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I. INTRODUCCIÓN  
Cencosud Retail S.A. en una compañía chilena que se inició en el año 1963 
con la creación del supermercado Las Brisas, en Temuco. Siete años 
después el siguiente paso para su fundador, Horst Paulmann Kemna, hijo 
de inmigrantes alemanes, sería la apertura del primer hipermercado del país 
y que se encuentra hasta la actualidad en Las Condes. 
Hoy en día, la compañía cuenta con presencia en otros cuatro países de 
Latinoamérica (Argentina, Brasil, Perú, Colombia) ejerciendo liderazgos en 
distintos formatos, ya sea en Supermercados, Tiendas por Departamento, 
Mejoramiento del Hogar, Servicios Financieros, Shopping Centers, entre 
otros. 
En nuestro país, es el único mercado donde se pueden encontrar a la vez 
los tres formatos más relevantes de la compañía: Supermercados (con 245 
salas) bajo las marcas Jumbo y Santa Isabel; Tiendas por Departamentos 
(79 tiendas) con Paris y Johnson y en el área Mejoramiento del Hogar (con 
35 tiendas) de la mano de la marca Easy. 
En cada uno de los locales mencionados existen amplia variedad de 
productos llamados “Marcas Propias” los cuales son productos fabricados 
bajo los estándares de calidad de la compañía, pero asociados a la imagen 
que los comercializa. 
Las Marcas Propias están presentes en distintos rubros: alimentos, 
vestuarios, artículos de limpieza, decoración, electrodomésticos, línea 
blanca, entre otros. Y se presenta como la opción económica a las marcas 
tradicionales. 
El presente estudio, está basado principalmente en las marcas propias para 
electrodomésticos y artículos de línea blanca, los que se comercializan bajo 
la marca “NEX”.  Los cuales están presentes en todos los formatos de la 
compañía tanto en nuestro país como en las filiales extranjeras. 
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Bajo la marca NEX podemos encontrar una amplia variedad de productos 
tales como, hornos eléctricos, microondas, máquinas de hacer pan, sopas, 
cabritas; planchas de ropa, televisores, refrigeradores etc. Todos ellos 
provienen en su mayoría desde China y son fabricados por empresas que 
producen también artículos para otras marcas ya conocidas en el mercado. 
Al ser productos respaldados por la imagen institucional, el servicio técnico 
es contratado directamente por la compañía, quienes obtienen un 
porcentaje fijo del monto de la factura comercial que Cencosud paga a sus 
proveedores. De esa forma queda asegurada la reparación de los artículos 
una vez adquiridos, que estén dentro del periodo de garantía y que fallen 
por causas atribuibles a su fabricación.  
Actualmente nuestro país cuenta con una de las más exigentes legislaciones 
en materia de seguridad en materia de artefactos eléctricos de toda América 
Latina, lo que hace que la tasa de fallas no alcance a veces el 1% del total 
de cada partida. 
Si a lo anterior, sumamos que dado al valor comercial más bajo que los 
artículos de marcas conocidas, los usuarios muchas veces optan por 
desprenderse de un producto que presente fallas en vez de manifestar en un 
servicio técnico tal condición, dado que muchas veces los servicios técnicos 
atribuyen estos problemas a una mala manipulación por parte de los 
usuarios en vez de asumir la reparación de los equipos, lo que 
eventualmente acrecienta el nivel de insatisfacción de los clientes. 
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I.1. Importancia de resolver el problema logístico y el servicio de 
postventa. 
El consumidor de hoy es un individuo informado, un nativo digital que 
evalúa y decide en base a la mayor cantidad de datos que tenga acerca de 
un bien o servicio a adquirir. Estos datos se encuentran actualmente 
insertos en la omnicanalidad, es decir, que en una sola plataforma puede 
relacionarse con la empresa y tener acceso a toda la oferta. 
Junto con una mayor de fuente de información y referencias buscando 
recomendaciones para tomar la mejor decisión, nos encontramos también 
con una mayor oferta de productos similares ofrecidos por distintas 
plataformas al mismo consumidor. En esta lucha por efectuar ventas vemos 
distintas estrategias adoptadas por cada operador dedicado a la venta al por 
menor. Mientras algunos favorecerán el precio, otros lo harán por la calidad, 
otros apostarán por mejorar los plazos de entrega o acceso a 
financiamientos, etc. Pero una mejor estrategia sería apostar no sólo por la 
venta actual, sino por la futura que puede resultar producto de esta. Es 
decir, si el índice de satisfacción de un cliente es elevado, lo más probable 
es que repita la experiencia con el mismo oferente. Por el contrario, una 
mala sensación que deja una experiencia de compra fallida provocaría un 
rechazo a establecer vínculos nuevamente, y lo peor, manifestará tal 
situación a otros posibles consumidores en redes sociales. 
Es cada vez más difícil fidelizar a un cliente dado la magnitud de la 
competencia, pero se puede mejorar la sensación en distintas dimensiones, 
por ejemplo, en el servicio post venta. 
Se basa esta tesis entonces, en tres pilares fundamentales: a) Intervenir en 
el proceso logístico buscando una mejora sustancial que permita contar con 
los productos en el tiempo requerido, b) en la respuesta a posteriori que 
puede dar Cencosud, al ser capaz y estar dispuesto a sustituir y reemplazar 
por un artículo nuevo, todos aquellos artefactos que, mediante examen 
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físico, se concluya que presentan fallas de fabricación. El lugar de emplazar 
a los clientes a acudir al Servicio Técnico contratado por la compañía. Y c) 
dar buen uso de todos aquellos artefactos defectuosos recepcionados 
siguiendo el cumplimiento de la ley de Responsabilidad Extendida del 
Productor (Ley REP). 
Sin embargo, no todos los artículos eléctricos adquiridos por los 
consumidores en Cencosud pueden ser objeto de tales reposiciones. Se verá 
más adelante cuales parámetros deben dar definidos para establecer la 
decisión de reparación o sustitución de un producto. Una limitante por 
ejemplo sería el valor de este (como televisores LED) o el tamaño (en el caso 
de refrigeradores). 
Por otro lado, existe una amplia gama de productos susceptibles de ser 
remplazados por otros nuevos, los cuales es más económico sustituirlos que 
mantener un Servicio Técnico pagado por la compañía. 
Se resuelven entonces dos problemáticas que se pueden presentar en el 
momento que un cliente detecte que sus adquisiciones comienzan a fallas; 
por un lado, se da una respuesta rápida y satisfactoria a una situación que 
genera molestia entre los usuarios y un sustancial ahorro para la compañía 
al prescindir del Servicio Técnico. 
Amazon, ya está cerca de pisar suelos chilenos y lo más probable es que 
traiga consigo todo el conocimiento logístico y know how en materia de 
servicio al cliente que usa en otros países y que le ha llevado a convertirse 
en la empresa de ventas minoristas más importante del mundo (desplazando 
a Walmart). La estrategia es simple y todo a un click donde la satisfacción 
del cliente es la piedra angular. Ellos ya cambian directamente un producto 
en mal estado por uno nuevo sin mayores cuestionamientos e incluso lo van 
a buscar a casa sin cobrar ningún gasto adicional. Aquí surge la logística 
inversa, es decir, la capacidad de las compañías de enmendar un error en 
el menor tiempo posible con los recursos adecuados. 
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I.2. Breve discusión bibliográfica 
I.2.1. Ignacio Pérez Martin, influyente diseñador y programador de página 
web, publica en su sitio web: 
El magnífico Servicio de Atención al Cliente de Amazon y la garantía de sus 
productos 
Donde destaca: 
“La gente me pregunta: ¿No te da miedo comprar por Internet? ¿Y si no te 
gusta? Mi experiencia en la compra online, y no solo en Amazon, es que te 
reemplazan el producto o te devuelven el dinero con mayor facilidad que en 
los negocios locales. Así que, sin ninguna duda, seguiré comprando por 
Internet, y más con empresas con una política como la de Amazon.” (Perez, 
2016) 
Lo anterior ilustra la percepción del servicio de Amazon y su posterior 
difusión de opinión con otros usuarios de Internet, dos elementos claves en 
la nueva economía digital. 
 
I.2.2. Un artículo publicado en la página América Retail, señala un estudio 
publicado por el SERNAC, con el siguiente encabezado: 
Chile: Multitiendas concentran el 74% de los reclamos en el mercado de las 
grandes tiendas. 
Donde destacan: 
“En 2016 este mercado registró un aumento de un 8,7% de los reclamos 
respecto a 2015 …se recibieron 46.392 reclamos, mientras que el 2015 la 
cantidad de casos sumaron 42.687, lo que representa un aumento de un 
8,7%. Del total, un 74,5% de los reclamos se concentraron en las 
Multitiendas; el 13,5% en supermercados; el 9,7% en tiendas de hogar y 
construcción; y el 2,3% en Multitiendas regionales, respecto a los 
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principales motivos de los reclamos el estudio destaca que un 26,2% fueron 
por inconvenientes para ejercer la garantía legal, es decir por la negativa de 
las empresas de efectuar el cambio del producto, devolver el dinero o 
efectuar una reparación gratuita cuando el producto viene defectuoso o 
presenta inconvenientes de funcionamiento”. (American Retail 2016) 
En otras palabras, una de cada cuatro ventas hechas en el retail en chile en 
que el producto manifiesta un problema no encuentra una respuesta 
satisfactoria por parte de quien les vendió un producto defectuoso. 
I.2.3. Una queja publicada por un cliente en la página web Reclamos.cl hace 
referencia directamente al problema que esta tesis pretende abordar: 
Cencosud (Almacenes Paris) Derechos consumidor, vulnerados. 
“Día 21-01-2017. Compré aire acondicionado (solo aire frío) en sucursal 
Quilín de Almacenes Paris, el cual a los 7 días falló (tiraba sólo aire caliente). 
Concurrí a la tienda para cambiar o anular compra antes de los diez días 
(29-1-2017) (pero) la jefa que me atendió no quiso atender mi demanda 
argumentando que la única opción es enviarlo a servicio técnico y me 
avisaría cuando llegara el informe, cosa que nunca ocurrió. Por lo cual 
nuevamente concurrí a la sucursal, en la cual me dicen que (de alguna 
incidencia relacionada con aire) acondicionado no tiene nada y tengo que 
retirarlo. Insisto que ya no me sirve y (que) no lo quiero, no me dan ninguna 
solución. Expuse mi caso ante el SERNAC (caso r2017w1422920). 
Don Juan Carlos Benito Medina Vargas (abogado Web Center de SERNAC) 
me envía respuesta de informe cierre porque proveedor no lo acoge y don 
Luis Benavides (Gerencia Clientes Paris) me adjunta carta explicando que 
no es posible acoger reclamo porque ya han pasado tres meses. Es verdad 
que pasaron tres meses, pero don Luis Benavides está desinformado, porque 
yo fui a devolver artefacto antes de los diez días, yo no envié artefacto a 
servicio técnico porque lo hicieron desde la tienda. En la actualidad me 
pasaron a cobranza porque no he pagado las dos cuotas que me quedaron. 
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Desde el día 29-1-2017 que no tengo el artefacto conmigo. ¿Cómo voy a 
pagar algo que no tengo? Aparte de dejar este reclamo, agradecería mucho 
sin alguien me puede ayudar con esto, porque siento que SERNAC me dejo 
solo, n° de caso 950561391. (Pedro Reyes 2017) 
 
Figura 1. Comprobante entregado a cliente en el momento de presentar el 
reclamo en tienda Paris Quilín. 
 
Fuente: www.reclamos.cl 
. 
Para efectos de investigación de esta tesis, el afectado fue contactado y 
manifestó que el problema nunca fue resuelto, por lo tanto, dice no tener la 
menor intención de volver a comprar en Paris. 
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I.3. Contribución del trabajo 
El trabajo tiene la finalidad de estudiar las ventajas a nivel social y 
económico que pueden obtenerse eliminando por completo la intervención 
de Servicio Técnico, en casos en que los productos electrónicos de marca 
propia NEX presenten fallas atribuibles a su fabricación o traslado hasta las 
manos de los clientes. Se instaura entonces el concepto de que lo que hay 
que reparar no es el producto, sino que la experiencia de compra. 
Promoviendo el recambio automático de productos en vez del uso de la 
garantía. Generando beneficio por ambos lados, por una parte, mayor grado 
de satisfacción por parte del público, y por otro evitar altos gastos por 
mantener contratado al servicio técnico. Por otro lado, el eslabón de la 
logística de entrada es fundamental que sea intervenido para que cualquier 
mejora posterior surta los efectos esperados a nivel de compañía.  
 
I.4. Objetivo general 
Formular una mejora en el servicio de post venta de productos electrónicos 
de Marcas Propias de Cencosud, adaptando la capacidad de respuesta 
acorde con los requerimientos del mercado y la nueva forma en que el 
comercio minorista tiende a operar, enriqueciendo la experiencia de compra 
de los clientes y generando importantes ahorros a la compañía. Intervenir el 
proceso logístico de entrada proponiendo un modelo optimizado y 
homogéneo de manipulación de productos y contribuir a la recuperación de 
residuos electrónicos para su posterior reciclaje. 
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I.5 Objetivos específicos. 
• Realizar el levantamiento de la situación actual del servicio post venta 
de artículos de Marcas Propias, en especial la marca NEX. 
 
• Comparar cuantitativamente el proceso actual con el optimizado. 
 
• Proponer e implementar un proceso logístico simplificado y 
homogéneo a todas las unidades de negocio de la compañía. 
 
• Realizar estudio de costo y beneficio que las mejoras generan. 
 
• Recopilar antecedentes de la ley de Responsabilidad Extendida del 
Productor a fin de tomar la mejor decisión. 
 
 
I.6 Organización y presentación de este trabajo. 
 
La estructura del trabajo sigue una secuencia lógica de eventos que van 
desde la presentación de la sociedad bajo estudio en el capítulo II donde se 
describe a la organización, a la unidad bajo estudio y se comienza a modelar 
el perfil de los problemas que esta tesis pretende abordar. 
El capítulo III profundiza las oportunidades de mejora detectada antes y 
cuantifica con distintas herramientas de gestión la posición tanto interna y 
externa la marca propia NEX. Se abordan los puntos que esta tesis pretende 
abordar de manera separada para luego integrarlas y analizarlas más 
adelante en detalle. 
El capítulo IV analiza detenidamente cada uno de los puntos a mejorar: el 
cambio automático de productos, la mejora logística y las recomendaciones 
para adaptar a la compañía a la ley REP. Este capítulo muestra la situación 
actual de cada ítem y presenta la propuesta de mejora proporcionando datos 
para la toma de decisión. 
El capítulo V aborda las conclusiones generales de cada una de las mejoras, 
pero adaptadas al diseño completo del negocio marca propia NEX.   
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II. METODOLOGÍA Y DESARROLLO. 
II.1 Descripción de la organización 
 
CENCOSUD S.A (Centros Comerciales Sudamericanos) es un consorcio 
multi empresarial chileno que opera en diversos países de Latinoamérica 
como Perú, Argentina, Colombia, Brasil y Chile a través de ventas minoristas 
bajo distintos formatos: Supermercados, Tiendas por Departamento y 
Mejoramiento del Hogar. También participa en Inversiones Inmobiliarias, 
Centros Comerciales, Servicios Financieros, entre otros. Es controlado por 
su presidente y fundador Horst Paulmann Kemna. 
AL 31 de diciembre de 2017, la firma contaba con Ingresos Consolidados 
por CLP 10.456.987 MM, con un Ebitda ajustado de CLP 702.852 MM, a un 
margen de 6,7%, La división más relevante se concentra en supermercados, 
concentrando el 72% de los ingresos 
 
Figura 2. Evolución consolidada de ingresos y aporte de cada unidad. 
 
Fuente: Memoria Anual de Cencosud 2017. 
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Por países, los mercados más relevantes en término de ventas son Chile y 
Argentina respectivamente 43% y 25% de los ingresos consolidados. Las 
ponderaciones de cada país responden a una lógica según el crecimiento y 
expansión del holding. Chile es el mercado donde la Compañía fue fundada, 
con la apertura del primer supermercado en la ciudad de Temuco en 1960 
y la apertura del primer hipermercado Jumbo en la ciudad de Santiago a 
mediados de 1970. Luego, Cencosud se expande a Argentina, con la 
apertura del primer hipermercado Jumbo en 1982, y la posterior 
construcción de Unicenter en 1988: el centro comercial más grande de 
Argentina. Después de la consolidación de Cencosud y sus marcas en los 
mercados de origen, la Compañía inicia una agresiva fase de crecimiento, 
en el que, a través de una combinación de aperturas y adquisiciones, 
expande su huella geográfica a Brasil, Perú y Colombia. Cada uno de estos 
mercados representa 15,4%, 9,5% y 8,6% de los ingresos consolidados, 
respectivamente. 
En cuanto a empleados, la compañía contaba al 31 de diciembre de 2017 
con un total de 135.821 colaboradores, de los cuales aproximadamente el 
42,1% se encuentra en Chile, convirtiéndose en el mayor empleador de Chile 
(fuente; Diario Financiero 10 de noviembre de 2015). Un 17,9% en 
Argentina, 10,5% en Perú, 19,6% en Brasil y 9,8% en Colombia, no contando 
un número significativo de empleados temporales. 
Dado que el objetivo de esta tesis es presentar una mejora al servicio de post 
venta para una línea de negocio dentro de los formatos nacionales, el 
enfoque está en el mercado chileno, que a continuación se individualiza. 
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II.2 Descripción de la unidad bajo estudio  
La organización está dedicada, al comercio minorista de productos a través 
de diversos formatos, siendo Chile el único país donde se concentran todas 
las unidades de negocio. En varios locales opera con productos de marcas 
propias que gozan que gran prestigio en el mercado en distintas áreas, por 
ejemplo, en moda :URB, Alpes Outdoor, Roots, Alaniz Home, Alaniz, Attimo, 
Green Field, Opposite, Tribu, Aussie, Mini Tribu, Foster, J.J.O. y Umbrale.  
Menaje de hogar : Krea  y productos electrónicos Nex y Veeden. 
Estos últimos, se pueden encontrar en los siguientes establecimientos:  
• Supermercados: 246 tiendas con 586.351 m2 de superficie de ventas. 
 
• Mejoramiento del Hogar: 35 tiendas con 325.315 m2 de superficie de 
ventas. 
 
• Tiendas por Departamento: 80 tiendas con 381.983 m2 de superficie 
de ventas. 
 
La historia dice que los productos de marca propia comenzaron llamándose 
“marcas blancas” porque su envoltorio sólo tenía la marca y su valor distaba 
mucho de los productos con mayor grado de elaboración, hoy en día las 
marcas propias han pasado a líneas más sofisticadas logrando cubrir 
diferentes segmentos de mercado y compitiendo directamente con marcas 
reconocidas en cuanto a calidad y diseño a un precio competitivo.  Nex es 
una marca consolidada 100% regional y multiformato que basa su 
desarrollo en las economías a escala que genera una compra conjunta para 
los países en que opera la compañía y la integración logística. 
En nuestro país los operadores de retail Falabella opera con la marca Recco 
y Ripley Hitech para sus productos electrónicos de marca propia, 
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II.2.1 Organigrama e identificación de la unidad bajo estudio. 
 
Figura 3. Organigrama 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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II.3 Descripción de problemas y oportunidades de mejora 
 
II.3.1 Cuando los productos fallan. 
Si bien existen procedimientos que se activan en el momento que un cliente 
detecta que un producto presenta fallas, se debe llevar el producto de vuelta 
a la tienda y de ahí se va al servicio técnico, luego esperar hasta que lo 
revisen y se determine que el mal funcionamiento es realmente atribuible a 
una falla de fábrica o bien por mala manipulación. En el mejor de los casos 
en Servicio Técnico lo reparará sin costo alguno para el cliente. En el peor, 
se hará un presupuesto para que el cliente decida si procede con la 
reparación o no. En ambas situaciones se produce un descontento en el 
cliente al verse envuelto en una situación producto de una adquisición en 
Cencosud, que le genera pérdida de tiempo, dinero y la eventual sensación 
de insatisfacción. En caso de obtener una respuesta negativa del servicio 
técnico, un porcentaje de clientes accedería a aceptar el presupuesto con tal 
de no perder la inversión, otra parte levantará un reclamo a la tienda, cuyos 
empleados activaron los protocolos correspondientes, pero quienes “nada 
pueden hacer” y se espera la devolución del dinero. Otro porcentaje de 
clientes acudirá al Sernac o viralizara el reclamo en las redes y otro pequeño 
grupo simplemente armará un escándalo en la tienda hasta que aparezca el 
jefe de la tienda quien probablemente acceda al cambio del producto con tal 
de que la situación no pase a mayores. Entonces, ¿Por qué no ahorrarse 
todo lo anterior y que cuando un cliente acuda a la tienda con un artículo 
defectuoso, se determine mediante examen si la falla es atribuible a un mal 
funcionamiento de fábrica o mala manipulación (en presencia del cliente) y 
simplemente le restituyan el producto? Cada año se titulan más de 1.000 
estudiantes de carreras técnicas ligadas a la electrónica1 y un importante 
porcentaje de ellos posee aptitudes comerciales y de servicio al cliente 
                                                          
1 Datos del portal  www.mifuturo.cl actualizados a diciembre de 2017 
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quienes perfectamente encajan en ser una pieza clave a la solución a un 
problema que afecta a la industria minorista. 
II.3.2. El negocio del Servicio Técnico. 
Por otro lado, el servicio técnico tiene la tarea garantizar la continuidad del 
buen funcionamiento de los productos. Los honorarios que cobran es un 
valor fijo del 2,5% del valor FOB de los productos. Si se considera que 
durante 2017 Cencosud realizo pago a proveedores de Marcas Propias por 
un monto aproximado de USD 17 millones, se deduce que al servicio técnico 
hubo que transferir alrededor de USD 425 mil por concepto de mantención 
del servicio, que en pesos chilenos seria la nada despreciable cifra de $280 
millones de pesos. 
La finalidad de este trabajo no es restituir todos los productos a los clientes 
que sus compras presenten fallas, ya que su aplicación en la práctica no es 
posible en términos logísticos y económicos, sino que sólo los pequeños 
electrodomésticos. En el capítulo dos se abordará en detalle una tabla con 
los productos que esta tesis pretende abordar, los montos pagados a 
proveedores y la cantidad de artículos importados de cada ítem. 
 
Figura 4 Ejemplos de productos de marca propia “Nex” 
 
  
   
 
Fuente: Google Images 
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II.3.3. Los índices de fallas han disminuido. 
Una estadística propia de la compañía, con datos obtenidos del seguimiento 
del comportamiento del Servicio Técnico, reveló que la tasa de fallas de los 
productos electrónicos de Marcas Propias no sobrepasa el 1% del total en 
cada partida. Siendo los más susceptibles a presentar fallas los aparatos de 
electrónica mayor (TV Led, refrigeradores, etc.)  y los pequeños 
electrodomésticos los que menos. Un mero cálculo demuestra que si los 
productos que se integran a un programa de recambio automático fallan en 
sólo un 1% ¿merece la pena seguir desembolsando el 2,5% del valor de la 
factura por mantener cubierta una garantía que no se utilizará? 
Además, la legislación actual en Chile a través de la Superintendencia de 
Electricidad y Combustible (SEC) obliga a los importadores de aparatos 
electrónicos a que “certifiquen” los productos, sometiéndolos a pruebas a 
manos de empresas autorizadas para tales efectos (Ingser en el caso de 
Cencosud) quienes después de los respectivos análisis asigna un sello QR 
en la cual la SEC respalda que el uso de dichos aparatos, no representa 
peligro para la sociedad y que cuenta con los estándares necesarios para ser 
comercializados.  
II.3.4. El problema logístico. 
La realidad puede ser percibida de distinta manera según el punto de vista 
del observador, de sus intereses, valores etc., y se pueden plantear diversos 
juicios respecto a un mismo tema en particular. 
En logística, no hay espacio para percibir distintas realidades ya que el 
objetivo el simple: llevar un producto de un lugar a otro en el momento que 
se requiera, de la forma que se requiera y al menor costo posible. En este 
sentido una diversidad de procesos logísticos paralelos para el mismo 
producto resulta contraproducente ya que cada uno opera con el proceso 
que tiene disponible. 
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Jumbo, Paris & Johnson e Easy tienen distintos esquemas de recepción de 
productos. Todos se manejan con el ERP SAP, pero con fundamentos 
distintos y manejados por distintos equipos formados en distintas escuelas. 
Pero el producto que se maneja es el mismo. El mismo hervidor se va a 
vender en todas las tiendas de la compañía bajo la misma marca NEX. 
Entonces ¿Por qué no hay un método homogéneo de recepción y manejo de 
productos que sea equivalente en todas las banderas de la compañía? Hasta 
ahora, NEX ha tenido que adaptarse a cada uno de los sistemas de 
importación de cada unidad, sin embargo, una marca corporativa que 
representa el espíritu de Cencosud en cuanto a servicio al cliente se refiere, 
debería jugar un rol más trascendental que simplemente ser “otra opción” 
dentro de las góndolas. Por otro lado, los costos de tener diversos equipos 
manipulando exactamente la misma información una y otra vez hacen que 
el flujo de información sea tan ineficiente que a veces bordea lo absurdo. 
  
 
II.4 Limitaciones y alcances del proyecto.  
El estudio está diseñado para ser aplicado a los aparatos eléctricos de la 
marca propia NEX, que sean susceptibles de entrar en el programa de 
cambio automático y que sean comercializados en el territorio nacional el 
cual representa el 42% de los ingresos de la compañía. Siendo el único 
mercado que concentra los tres formatos de negocio minorista más 
representativos. 
Por otro lado, dado que no es sostenible que la compañía adopte como 
política la sustitución de todos los productos electrónicos, el trabajo 
clasificará y determinara aquellos aparatos eléctricos cuya sustitución sea, 
económicamente factible, mejor que mantener contratado al Servicio 
Técnico. 
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II.5 Normativa y leyes asociadas al proyecto. 
• Ley N° 19.496 de protección de los derechos de los consumidores 
• Resolución exenta de la SEC donde establece que los productos 
importados deben contar con un Certificado de Aprobación para su 
comercialización en el país. 
• La Ley N° 20.123 regula trabajo en régimen de subcontratación, el 
funcionamiento de las empresas de servicios transitorios y el contrato 
de trabajo de servicios transitorios. 
• LEY N° 20.920 Establece el marco para la gestión de residuos, la 
responsabilidad extendida del productor y fomento al reciclaje. 
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III. IDENTIFICACIÓN DE PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES DE 
MEJORA. 
 
III.1 Identificación cuantitativa de problemas. 
 
III.1.1 Productos cubiertos y excluidos del programa de recambio 
automático. 
El proyecto está enfocado en realizar mejoras en el área de la post venta de 
artículos eléctricos marca NEX, demostrando la factibilidad de entregar un 
producto nuevo al cliente en el caso de que presente fallas. Como se ha dicho 
anteriormente, ya sea por razones económicas (costo del producto) o 
logísticas (traslado del producto), no sería posible establecer una política de 
cambio automático a todos los artículos que componen la oferta de 
productos NEX. Un parámetro válido para discriminar que tipo de producto 
entra o no al programa sería el precio unitario de costo FOB: Si el precio es 
menor a USD15, 00 queda sujeto a cambio automático, en caso contrario, 
el producto debería acudir al servicio técnico en caso de fallas. 
Durante 2017, Cencosud importó 1.029.727 artículos de Marca Propia 
divididos en 389 SKU, por un importe de  USD $ 17.479.720,95 FOB. 
Aplicando la regla de los USD15,00 inmediatamente 819.282 artículos 
entrarían automáticamente al programa de cambio automático: 
TABLA 1: MUESTRA DE CANTIDADES DE PRODUCTOS IMPORTADOS DURANTE 2017, 
MONTO TOTAL FOB Y SI REQUIERE O NO REPARACION. 
¿REQUIERE REPARACION? CANTIDAD DE SKU CANTIDAD DE ARTICULOS USD IMPORTADO FOB 
NO 228 819.282   $             4.976.476,16  
SI 161 210.445   $           12.503.244,79  
Total general 389 1.029.727   $           17.479.720,95  
 
FUENTE: ELABORACION PROPIA 
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A continuación, el listado con algunos de productos que si requieren 
reparación y/o servicio técnico (listado completo ver Anexo 1) 
 
TABLA 2: LISTADO DE PRODUCTOS NO CUBIERTOS POR EL PROGRAMA. 
 
PRODUCTO 
 MONTO IMPORTADO FOB EN 
USD  
TOTAL DE 
ARTICULOS 
PRECIO 
PROMEDIO 
APARATOS DE MUSICA  $                                    323.869,55  15.608  $                   20,75  
ELECTRONICA MENOR  $                                  3.548.469,73  56.430  $                   62,88  
VENTILACION  $                                  2.988.434,36  47.067  $                   63,49  
CALEFACCION  $                                  2.015.380,20  33.511  $                   60,14  
REFRIGERACION  $                                  1.487.052,80  26.559  $                   55,99  
TV LED  $                                  1.167.732,00  12.627  $                   92,48  
AIRE ACONDICIONADO  $                                    684.483,80  14.667  $                   46,67  
  $                                12.215.422,44  206.469  $                   59,16  
FUENTE: ELABORACION PROPIA 
 
 
A continuación, el listado de productos que no requerirían reparación y/o 
servicio técnico, por lo tanto, pueden estar acogidos al programa de 
recambio automático de productos (listado completo en Anexo 2) 
TABLA 3: LISTADO DE PRODUCTOS CUBIERTOS POR EL PROGRAMA. 
PRODUCTO 
 MONTO IMPORTADO FOB EN 
USD  
TOTAL DE 
ARTICULOS 
PRECIO 
PROMEDIO 
ELECTRONICA MENOR  $                                  2.462.213,40  418.512  $                     5,88  
CALEFACCION  $                                  1.093.000,10  183.201  $                     5,97  
VENTILACION  $                                    919.633,06  118.719  $                     7,75  
APARATOS DE MUSICA  $                                    359.327,74  76.322  $                     4,71  
PARRILLAS  $                                    142.301,86  22.528  $                     6,32  
  $                                  4.976.476,16  819.282  $                     6,07  
FUENTE: ELABORACION PROPIA 
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Si bien el monto en USD de productos importados es mayor en los casos de 
aparatos que requerirían una eventual reparación, la cantidad de productos 
que se acogerían al programa es mayor, ampliando la cobertura y las 
oportunidades de satisfacer a un cliente. 
Figura 5: Relación en montos importados FOB en 2017 v/s cantidades. 
   
Fuente: Elaboración propia. 
III.1.2 Análisis FODA del producto Marca Propia. 
La matriz FODA es una herramienta de análisis que puede ser aplicada a 
cualquier situación, individuo, producto o empresa que esté actuando como 
objeto de estudio en un momento determinado del tiempo. Proporciona una 
visión actual de la situación que se esté analizando. Las variables 
examinadas, y lo que ellas representan en la matriz, son particulares de ese 
momento. Luego de analizarlas, se deberán tomar decisiones estratégicas 
para mejorar la situación actual en el futuro. 
A continuación, se detalla la matriz inicial de factores que decisivos en el 
producto marca propia. 
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Figura 6: Matriz FODA. 
 
 
Para llegar un análisis objetivo hay que entender las siguientes estrategias: 
Fortaleza + Oportunidades.  = Pares de éxito (Ofensiva). 
Debilidades + Oportunidades.  = Pares de adaptación (Reorientación). 
Fortalezas + Amenazas.   = Pares de reacción (Defensiva). 
Debilidades + Amenazas.  =Pares de Riego (Supervivencia). 
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D Desfavorable / No atractivo 1
M Medio 2
F Favorable / Atractivo 3
MF Muy favorable 4
VALORACION
FACTORES CRITICOS PARA EL ÉXITO
1 Amplia variedad de productos. MF 15% 4 60%
2 Precio asequible. F 11% 3 33%
3 Calidad a veces superior a marcas conocidas. M 14% 2 28%
4 Productos convencionales y funcionales con aceptable nivel en cuanto a su diseño. M 10% 2 20%
Total 141%
1 Se percibe como la opción económica a otros productos, por lo tanto, de menor calidad. D 15% 1 15%
2 Carece de estrategias de publicidad. D 15% 1 15%
3 Producto no están todos adecuadamente exhibidos en las góndolas. M 15% 2 30%
4 Dificultad para establecer un costo  unitario transversal. M 5% 2 10%
Total 70%
100%
211%
2,11
FACTORES CRITICOS PARA EL ÉXITO
1 Precio competitivo debido a la capacidad de compra. F 15% 3 45%
2 Posibilidad de generar economías de escala en la cadena de abastecimiento. M 8% 2 16%
3 Marca con respaldo corporativo. M 8% 2 16%
4 Disponibles en una amplia red de locales. F 19% 3 57%
Total 134%
1 Alta competencia de artículos similares. D 15% 1 15%
2 El consumidor puede prescindir de ellos con facilidad. D 10% 1 10%
3 Costo del servicio técnico es proporcionado por la compañía, encareciendo los costos. D 10% 1 10%
4 Estrecho abanico de proveedores, no todos aceptan las condiciones de pago de la compañía. D 15% 1 15%
Total 50%
100%
184%
1,84
RESULTADOS DE VALORACION
Situación interna
Siatuacion externa
TABLA DE PUNTAJE
POCISION % DE IMPORTANCIA PARA EL ÉXITOANALISIS DE LA SITUACION INTERNA
Porcentaje acomulado de factores internos
FIGURA 6: VALORACION DE LA MATRIZ FODA
F
D
O
A AMENAZAS
OPORTUNIDADES
DEBILIDADES
ANALISIS DE LA SITUACION EXTERNA
Porcentaje acomulado de factores internos
VALORACION DEL ANALISIS FODA
FORTALEZAS
Valor entero
FUENTE: ELABORACION PROPIA
Puntaje
2,11
1,84
Valor entero
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FIGURA 8: RESULTADOS DE FODA, PARAMETRIZACION. 
 
RESULTADOS DE VALORACION Puntaje 
Situación interna 2,11 
 
Situación externa 1,84 
 
FUENTE: ELABORACION PROPIA 
Interpretación de los datos para estrategia actual Defensiva. 
El producto marca propia requiere optimizar fortalezas para minimizar los 
efectos de las amenazas. Las fortalezas en relación con las amenazas 
permiten afrontar mejor las fluctuaciones y aprovechar los efectos 
estacionarios. Si las fortalezas permiten defender al producto de las 
amenazas se estará en mejor posición de afrontar el futuro que la 
competencia. Todo el esfuerzo que se realice en esta dirección permitirá 
mejorar el margen de seguridad y posicionar mejor el producto en el 
mercado. 
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III.1.3 Cadena de valor. 
El propósito de estudiar la Cadena de Valor es para identificar aquellas 
actividades del producto que pueden aportar una ventaja competitiva 
potencial a la empresa, las cuales deben ser aprovechadas para desarrollar 
aquellas actividades cruciales mejor que sus competidores. 
Es un modelo teórico que grafica y permite describir las actividades de 
una organización para generar valor al cliente final y a la misma empresa. 
(Porter, 1985) 
Logística Interna (o de entrada), Operaciones, Logística externa (o de salida), 
Marketing y ventas y Servicios post ventas, son las actividades primarias de 
la compañía, las cuales están sujetas a las actividades de apoyo. 
Infraestructura de la empresa, Recursos Humanos, Desarrollo tecnológico y 
aprovisionamiento, representan las actividades de apoyo en la creación de 
valor. Se comienza mas adelante analizando primero las actividades 
primarias para terminar con las de apoyo  
FIGURA 9: CADENA DE VALOR. 
FUENTE: PORTER, 1995. 
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Logística Interna: La empresa recibe los productos electrónicos de marca 
propia en los distintos centros de distribución dependiendo de la unidad de 
negocio a la cual corresponden y se refleja en el stock siguiendo cada uno 
de los distintos procedimientos de recepción. De esta forma si el contenedor 
es completamente para una sola unidad de negocio se obtiene que: 
FIGURA 10: Proceso de logística de entrada en caso de contenedores full. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Sin embargo, dado que una de las ventajas de las compras corporativas es 
aprovechar mejor precio por volumen, muchas veces en un mismo 
contenedor se cargan productos para distintas unidades de negocio 
(consolidado), este contenedor debe ser abierto (desconsolidado) por un 
operador logístico para la entrega de unidades en cada centro de 
distribución, agregando una etapa más al proceso logístico. Este proceso 
será tratado se plasma en la siguiente imagen y será tratada en profundidad 
en el capitulo IV. 
 
34 
 
 
FIGURA 11: Logística de entrada para de contenedores consolidados. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Operaciones: Una vez recepcionada la mercadería en el CD, queda 
disponible en stock y se deben certificar. En este punto ocurre una situación 
bastante particular y que precisamente este proyecto apunta  a eliminar: 
dado que actualmente los proveedores están obligados a enviar el 1% de los 
productos comprados en forma de repuestos, cada unidad de negocio recibe 
éste 1%, los que significa que el servicio técnico debe visitar distintos centros 
de distribución para recoger el mismo producto, el mismo trabajo pero 
multiplicado por cuatro, con distintos equipos coordinando la entrega de 
repuestos al servicio técnico.  
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Por otro lado, los artículos destinados a ventas por internet son 
almacenados en localidades distintas del centro de distribución. En retail 
esta etapa de Operaciones se reduce sólo a mencionar el manejo de carga, 
correcto almacenamiento y despachos a tienda. En el caso de empresas 
fabricantes aquí se detallaría el proceso de recepción de materias primas y 
su transformación en un producto final, que en este caso no aplica 
Logística externa: Una vez recepcionada la carga, certificada, calculados 
los costos de importación, se envían a tienda donde el cliente acude y 
compra el artículo, llevándoselo consigo o contratando en despacho a 
domicilio. Para las ventas por internet, el cliente tiene la opción de recibir el 
producto en el lugar de entrega que defina o bien recogerlo en tienda. 
Marketing y ventas: Aunque la marca NEX no está adecuadamente 
difundida, la mayoría de los productos están disponibles en las distintas 
páginas web de las unidades de negocio y presentes en distintas ofertas y 
campañas de las tiendas. Una amplia variedad de productos se encuentra 
también en las distintas salas. 
Por otro lado, dado que la compañía apuesta fuertemente por el negocio de 
la tarjeta de crédito representa ésta una facilidad para el consumidor de 
adquirir los artículos, más aún cuando por cada compra con tarjeta, la 
compañía “premia” al cliente con Puntos Cencosud. 
 Servicio post venta: Todas las unidades tienen un departamento de 
servicio al cliente donde canalizar reclamos, la política de cambios y 
devoluciones es transversal para todas las unidades, las que incluyen:  
• Cambio dentro de los 30 días de efectuada la compra presentando la 
boleta o ticket de cambio. 
• Diez días de plazo para desistir de una compra y obtener el pago de 
vuelta. 
• Para todos los demás productos también hay 3 meses de garantía, se 
debe llevar el producto con su boleta y es derivado al servicio técnico, 
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el que evaluará y certificará la falla dentro de 15 días hábiles en 
Santiago (20 días hábiles en regiones). Si el resultado indica que la 
falla corresponde a deficiencias en la fabricación no atribuibles a 
deterioros por un hecho imputable al consumidor, se puede elegir 3 
opciones; reparación, cambio o anulación. 
 
Infraestructura de la empresa: Cencosud Retail SA posee una red de 361 
tiendas distribuidas a lo largo de todo Chile entre supermercados, 
mejoramiento del hogar y tiendas por departamento. Posee una fuerte 
estructura financiera para otorgar créditos a través de la tarjeta Scotiabank 
Cencosud. Las decisiones se centralizan en las sedes de Cencosud en 
Santiago.  
Gestión de recursos humanos: La compañía contaba hasta diciembre de 
2017 con 138.160 colaboradores, de los cuales aproximadamente el 40,5% 
se encuentra en Chile. De total de empleados de la compañía el 50,40% son 
mujeres y el 49,60% son hombre, (Memoria anual 2017). Cencosud Shopping 
center y Johnson se encuentran dentro del listado de las 50 mejores 
empresas para trabajar en Chile, con los puestos 36 y 46 respectivamente. 
(Great Place to Work, 2017) 
Desarrollo de la tecnología: Durante 2018 Cencosud planea invertir 
USD400 millones en distintas áreas de los cuales 26% corresponderían al 
ítem de tecnología, logística y omnicanalidad (El Mercurio, 2017). Si bien, el 
retail en Chile lidera el uso de TI en la región, los nuevos operadores externos 
como Amazon, Alibaba, eBay, etc., obligan a la industria a hacer inversiones 
cada vez más fuertes para evitar la temprana obsolescencia. Sin embargo, 
hay sistemas heredados que aún no pueden integrarse a una red 
informática, sino que “conversan” entre uno y otro. Por ejemplo, la empresa 
SAP se conecta con Windows y JDA, quienes a su vez deben agregar una 
interfase nueva al programa GTM de Tomson, quien recopila todos los datos 
de los ERP anteriores y entrega la información resumida al usuario. Las 
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órdenes de compra se crean en distintas plataformas dependiendo de la 
unidad de negocio, sin embargo, todas siguen el mismo flujo de importación, 
pero se recepcionan en plataformas distintas. SAP tiene la mayor 
participación en cada uno de los negocios, y parece ser también que el alto 
costo de manteniendo o nuevos requerimientos, obligan a la compañía a 
evaluar otro tipo de sistemas alternativos. 
Aprovisionamiento: Para el caso de las marcas propias, el fuerte de las 
ventas se canaliza a través de productos estacionales ya sea calefacción, 
ventilación, ventas de TV para alguna campaña de fútbol. Los cuales no son 
objeto de esta tesis. De todas formas, la compra de artículos tanto si 
pertenecer o no al programa de cambio automático siguen el mismo curso 
de compra y aprovisionamiento que a continuación se detalla: 
FIGURA 12: Esquema de proceso de cursado de una orden de compra. 
 
FUENTE: ELABORACION PROPIA. 
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III.1.4 Análisis de las 5 fuerzas de Porter. 
 
Las Cinco Fuerzas de Porter componen un modelo holístico que permite 
analizar cualquier industria ya que constituye una herramienta de gestión 
que permite realizar un análisis externo de una empresa a través del análisis 
de la industria o sector a la que pertenece. 
Propuesto por Michael Porter en 1979, este modelo perfila un esquema 
simple y práctico para poder formular un análisis de cada sector industrial. 
A partir del mismo la empresa puede determinar su posición actual para 
seleccionar las estrategias a seguir. Según este modelo lo ideal sería 
competir en un mercado atractivo, con altas barreras de entrada, 
proveedores débiles, clientes atomizados, pocos competidores y sin 
sustitutos importantes, algo que en la práctica no ocurre en economías 
globalizadas. 
El modelo de Porter postula que hay cinco fuerzas que conforman 
básicamente la estructura de la industria. Estas cinco fuerzas delimitan 
precios, costos, requerimientos de inversión y constituyen los factores 
básicos que explican la expectativa de rentabilidad a largo plazo, por lo 
tanto, el atractivo de la industria. 
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Figura 13: Esquema de las 5 fuerzas de Porter. 
 
Fuente: Porter (1979) 
 
Análisis de cada una de las fuerzas. 
Poder de negociación de los clientes. Se identifican dos extremos: 
• Producto con muchos sustitutos. 
• Producto con pocos sustitutos. 
 
El producto marca propia tiene muchos sustitutos, por lo tanto, el cliente 
tiene mayor poder negociador que le faculta a elegir el lugar donde adquirir 
los artículos. 
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Poder de negociación de los proveedores. Se identifican dos extremos: 
• Pocos proveedores para fabricar los productos. 
• Muchos proveedores para fabricar los productos. 
Los proveedores si bien son abundantes, hay dos criterios que estrechan la 
lista, por un lado, que cumplan los estándares de calidad exigidos y por otro, 
que acepten las condiciones de pago impuestas unilateralmente por la 
compañía. A pesar de esto, el poder de negociación es favorable para 
Cencosud. 
Amenaza de entrada de nuevos competidores. Se identifican dos 
extremos: 
• Mercado abierto, sin barreras a la entrada o salida de competidores. 
• Mercado cerrado, existen barreras a la entrada de competidores. 
 
En este punto hay una clara desventaja para la compañía al ser Chile una 
de las economías más abiertas del planeta, donde no existen barreras 
relevantes a la entrada de nuevos competidores, es más, se fomenta la libre 
competencia en el mercado. Sin embargo, Cencosud ha logrado generar 
algunas economías de escala abaratando los costos y ofreciendo atractivos 
precios, creando una barrera de entrada a posibles nuevos competidores. 
Rivalidad entre los competidores. Es la suma de las otras fuerzas. 
• A mayor rivalidad, menor rentabilidad. 
• A menor rivalidad, mayor rentabilidad. 
 
Existe claramente rivalidades en el mercado chileno del retail, Cencosud 
está en la segunda posición en la cuota de mercado en tiendas por 
departamentos, después de Falabella. En segundo lugar, en supermercado, 
después de Walmart con su formato Líder, y por último en segunda posición 
en mejoramiento del hogar, detrás de Sodimac, del grupo Falabella. Por lo 
tanto, este punto es desfavorable.  
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III.1.5 Flujograma de proceso para activar la garantía. 
FIGURA 14: FLUJOGRAMA DE PROCESOS PARA ACTIVAR LA GARANTÍA 
 
FUENTE: ELABORACION PROPIA. 
 
III.2 Logística de entrada para contenedores. 
Cencosud importo durante 2017 1.010 teus de productos eléctricos marca 
NEX para todas las unidades de negocio, de los cuales 229 teus 
corresponden a carga consolidada a diferentes unidades de negocio, un 
tercio del total y otros 432 contenedores full, estos contenedores siguen el 
proceso señalado en el punto III 1.3. y figura 10 y 11.  
Tabla 4: Muestra de cantidad de contenedores consolidados importados 
durante 2017. 
ESTADO NUMERO DE CONTENEDORES TOTAL TEUS 
CONSOLIDADO 132 229 
NO CONSOLIDADO 431 781 
Total general 563 1010 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 5: Muestra la relación de contenedores consolidados y no 
consolidados por mes de arribo (ETA). 
 
CONSOLIDADO 
  
NO CONSOLIDADO 
  
Total 
CONTENEDORES Total TEUS 
MES (ETA) CONTENEDORES EN TEUS CONTENEDORES EN TEUS     
ENERO 7 12 12 21 19 33 
FEBRERO 14 27 36 60 50 87 
MARZO 10 17 48 81 58 98 
ABRIL 14 22 20 37 34 59 
MAYO 8 14 24 42 32 56 
JUNIO 18 31 17 29 35 60 
JULIO 12 19 40 78 52 97 
AGOSTO 5 9 59 113 64 122 
SEPTIEMBRE 21 40 74 141 95 181 
OCTUBRE 15 25 48 88 63 113 
NOVIEMBRE 3 5 20 34 23 39 
DICIEMBRE 5 8 33 57 38 65 
Total general 132 229 431 781 563 1010 
Fuente: Elaboración propia. 
FIGURA 15:  Contenedores arribados en 2017 por tipo de consolidación. 
 
Fuente: Elaboración propia 
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FIGURA 16:  TEUS ARRIBADOS EN 2017 POR TIPO DE CONSOLIDACIÓN. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
III.3 Ley de Responsabilidad Extendida del Productor. 
Se promulgo el 12 de mayo de 2016 la Ley 20.920 la cual extiende al 
productor o importador de la responsabilidad de hacer buen manejo de 
ciertos productos catalogados como “prioritarios”, una vez que han acabado 
su ciclo de vida a través del fomento a la reutilización o el reciclaje. Bajo la 
consigna “el que contamina, paga” se le hará responsable a Cencosud de 
manejar 1.029.727 de artículos o bien 563 contenedores de aparatos 
eléctricos una vez que el cliente haya agotado la vida útil de los productos 
adquiridos en la empresa. Esta ley se encuentra en fase de reglamentación 
y lo mas probable es que sea el reflejo a la experiencia de la Unión Europea, 
donde esta ley ya está vigente desde hace años, con la diferencia de que allí 
la ley faculta a las empresas productoras y comercializadoras de artículos 
“prioritarios” a cobrar un canon adicional al cliente al momento de la 
compra, situación que en la ley promulgada en Chile no la contempla. 
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III.4 Oportunidades de mejora.  
 
1. 41%  de los artículos electrónicos importados marca propia son 
susceptibles de ser incorporados al programa de cambio 
automático de manera inmediata  mejorando la respuesta en caso 
de que se presenten fallas al momento de adquirirlos. 
 
2. USD 100.000 de ahorro inmediato se generaría al prescindir del 
servicio técnico. 
 
3. Facilitación al departamento de servicio al cliente de abordar y 
solucionar un reclamo de manera más rápida y óptima. 
 
4. Permite a la compañía alinearse con la tendencia de otros 
operadores de comercio minorista on line, quienes ya cuentan con 
este tipo de servicios post venta. 
 
5. Mejora en la experiencia de compra del cliente al ser resuelto el 
problema de manera inmediata; beneficios a mediano y largo plazo. 
 
 
6. Mejora en la logística de entrada y simplificación de procesos de 
certificación. 
 
7. Eliminación del manipuleo por parte de cada centro de distribución 
de las cajas con partes y piezas, al eliminar un proceso se 
reasignan tareas. 
 
8.  Mejora la imagen de la compañía en sus distintos formatos, 
transmitiendo confianza y respaldo. 
 
9. Anticipación al cumplimiento de la REP (Responsabilidad 
Extendida del Productor). 
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IV. INGENIERÍA DEL PROYECTO 
El presente trabajo está centrado en una mejora al servicio de post venta de 
la marca propia NEX desde el punto de vista del cliente y la compañía. Sin 
embargo, para una solución integral hay que ampliar la dimensión y 
alcances del proyecto e inevitablemente intervenir en otras aristas del 
proceso. Por ejemplo, en la negociación con el proveedor, mejora en la 
logística de entrada (Porter,1995) y por supuesto, el no menos importante 
problema resultante del cambio automático de artículos defectuosos ¿Qué 
hace Cencosud con los productos devueltos? 
Por lo tanto, se presenta a continuación los tres pilares en que se 
fundamenta esta tesis, abordando la situación actual, el diagnóstico, mejora 
propuesta y la conclusión de cada uno. 
• Cambio automático de productos. 
• Mejora en la logística de entrada. (Porter, 1995) 
• Ley de Responsabilidad Extendida del Productor. 
 
IV.1 Cambio automático de productos. 
IV.1.1 Situación actual global. 
Los precios de artículos electrónicos son los más bajos de Latinoamérica 
(American Retail, 2017). Chile presenta un mercado de retail altamente 
competitivo y muy bajas barreras al comercio internacional, por lo que los 
precios son comparativamente bajos en relación con los demás países de 
Latinoamérica. En Chile además hay mucho acceso a crédito, lo que permite 
ser más agresivo en precio. En este escenario cobra relevancia la fidelización 
de clientes como estrategia defensiva ante la competencia. 
La experiencia de compra es cada vez más importante para las empresas, 
que deben apostar por la innovación tecnológica para ganarse la confianza 
de los clientes. Así lo indica la segunda edición del informe “Estado del 
cliente conectado” que revela que para el 80% de los clientes la experiencia 
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que una compañía proporciona es tan importante como sus productos o 
servicios. El 57% de los clientes aseguran haber dejado de comprar a una 
empresa porque su competidor ofreció una mejor experiencia de compra y 
el 95% dicen que, si confían en una empresa, es más probable que acaben 
siendo clientes leales. (Salesforce Research, 2017) 
¿Pero qué imagen tienen los consumidores de marcas propias? Según Info 
Retail, el 77% de los consumidores considera que las Marcas del 
Distribuidor (MDD) ofrecen calidad a un mejor precio, de acuerdo una 
encuesta realizada por Trace One a 2.000 consumidores de ocho países (Info 
Retail, 2017). Si sumamos la percepción del consumidor, con la 
disponibilidad de productos y la experiencia de compra, se puede tener una 
idea de es que etapa del ciclo de vida están las marcas propias en nuestro 
país, para esto se definen tres etapas: 
a) Etapa inicial 
 Surtido limitado 
 Presentaciones austeras 
 Énfasis principal en el precio 
b) Etapa de desarrollo 
 Mayor surtido 
 Mejores presentaciones 
 Economías de escalas 
 Enfoque en precio y calidad  
c) Etapa de madurez 
 Productos en las principales categorías 
 Mejora considerable en diseños de etiquetas y empaques 
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En nuestro país, las marcas propias en general aún transitan por la etapa 
2, a diferencia de los mercados de países desarrollados donde ya hay una 
industria consolidada, rozando el punto álgido de la madurez. 
IV.1.2 Situación actual específica. 
En Cencosud, las marcas propias de productos electrónicos llegaron a 
representar el 15% de las ventas totales de aparatos electrónicos. Sin 
embargo, un menor surtido de estos productos se puede apreciar en las 
góndolas de tiendas y supermercados dado un notable descenso en las 
importaciones en lo que va del año 2018, si se comparan los montos 
importados FOB durante el primer semestre de 2017 v/s primer semestre 
de 2018, se aprecia un descenso de USD$1.473.922,28 un 16% menos. 
 
FIGURA 15: MONTO IMPORTADO FOB PRIMEROS SEMESTRES 2017 Y 2018 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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Compras en tienda o en internet con retiradas en tienda 
En el flujograma de proceso para activar la garantía (III.1.5) se detallan los 
pasos que debe hacer un cliente cuyo producto falló a causas, 
probablemente, atribuibles a defectos de fabricación.  El flujo aplica sólo 
para ventas en tiendas o compradas en Internet y recogidas en tienda, válido 
tanto para los productos que se acogen al programa de reemplazo 
automático y los que no. Si hablamos de los 228 SKU que componen la 
canasta de cambio automático de productos (ver Tabla 3) se ve que el cliente 
debe acudir a tienda con el producto, presentar reclamo, esperar a que el 
servicio técnico repara el producto y luego volver a la tienda a recoger el 
producto reparado. 
 
Compras en internet con entrega en domicilio. 
Para los productos adquiridos en Internet y entregados en domicilio el 
proceso de devolución debería ser radicalmente diferente y acorde con las 
nuevas maneras de operar en el comercio electrónico, sin embargo, el 
proceso es similar al anterior: El cliente debe acudir a la tienda mas cercana 
con el producto y seguir el mismo proceso que si lo hubiese comprado en 
tienda o adquirido en internet y recogido en tienda. 
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¿Qué hace Amazon y como opera la logística inversa? 
Amazon tiene la opción en la misma página de hacer cambios o devoluciones 
de productos. En el caso de un producto que ha presentado fallas se genera 
el reporte y evalúan enviar uno nuevo o que el servicio técnico retire el 
producto defectuoso y lo repare. En ambos casos el cliente no sale de su 
casa. Dado que Amazon sabe que es mas rentable reemplazar un producto 
que mandarlo a reparar directamente envía uno nuevo y coordina con el 
comprador la entrega del producto defectuoso enviado etiquetas para que 
cuando lo pase a buscar la empresa de transporte esté listo para retiro. 
Figura 16: Etiquetas que Amazon envía a clientes para la devolución. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Google 
 
IV.1.3 Diagnóstico. 
Considerando los datos de análisis FODA a los productos marca propia, en 
el que se sitúan actualmente en el cuadrante FA, donde si bien el producto 
cuenta con suficientes fortalezas las amenazas del entorno son también 
significativas, y pueden relegar a la marca corporativa en los niveles mas 
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bajos de réditos si no se toman las medidas adecuadas a tiempo, 
modernizando tanto los procesos logísticos y mejorando el servicio de post 
venta. A su vez, si bien la marcar Nex esta segmentada la imagen no está 
adecuadamente explotada ni posicionada en las decisiones del consumidor.  
IV.1.4 Mejora. 
Se presenta a continuación el proceso simplificado de cambio de productos 
para compras efectuadas y/o recogidas directamente en la tienda. 
 
FIGURA 17: FLUJOGRAMA PARA CAMBIO DE PRODUCTOS MENORES A USD 
15,00 FOB COMPRADOS Y/O ADQUIRIDOS EN TIENDA. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Una vez que se ha establecido un parámetro válido para el recambio de 
producto (valor FOB menor a USD15,00) lo que queda ahora es que las 
tiendas apliquen este criterio al momento de que el cliente acuda con un 
producto defectuoso. El centro de distribución de cada unidad de negocio 
debe mantener en stock los productos que el proveedor envió en calidad de 
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“producto de reemplazo” los cuales no pueden estar en inventario como 
activo circulante, sino que deben cumplir únicamente con la función para 
la que fue importada, pudiendo de todas formas salir al mercado en forma 
de “producto de remate sin cambio ni devolución”. 
 
Para el caso de productos adquiridos en internet y entregados en tienda, se 
debe activar la logística inversa. 
FIGURA 18: FLUJOGRAMA PARA CAMBIO DE PRODUCTOS MENORES A USD 
15,00 FOB COMPRADOS EN INTERNET Y ENTREGADOS EN DOMICILIO. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
En ambos casos, se requiere que haya un stock de productos disponibles en 
el Centro de Distribución para recambio. 
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En transportista que lleva el producto de recambio al cliente debe también 
hacer el retiro del defectuoso y llevarlo a un centro de reciclaje, no es función 
de Cencosud reparar el artículo defectuoso e introducirlo nuevamente al 
mercado. 
 
IV.1.5 Conclusión del cambio automático de productos. 
Dado que no es objetivo de esta tesis abordar una estrategia de marketing 
más eficiente para dar salida a los artículos de marcas propias, por que 
correspondería a otra disciplina. La mejora en este punto es netamente 
operativa ya que, al reemplazar un producto defectuoso por uno nuevo, bajo 
ciertos estándares, contribuye a facilitar el proceso de post venta y 
contribuye a la consigna de Cencosud de “crear experiencias memorables” 
 
IV.2 Mejora en la logística de entrada. 
IV.2.1 Situación actual. 
Tomando los datos del punto III.2 anterior, se obtiene una visión 
generalizada de la logística de entrada para las cargas tanto consolidadas 
como no consolidadas. Las primeras corresponden a aquellos contenedores 
que vienen consolidados con mas de una unidad de negocio con el fin de 
aprovechar el espacio en el contenedor e ir generando economías de escalas 
al menos en el proceso logístico, pero que no está exento de inconvenientes: 
dada la forma de operar de cada centro de distribución, se consolida la carga 
dentro del contenedor de tal forma de que la descarga siga la siguiente 
secuencia en base a la capacidad de cada uno. 
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Figura 19. Distribución interna de un contenedor compartido. 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Con la anterior secuencia de carga del contenedor se obtiene la siguiente 
secuencia de descarga: 
 
Figura 20. Ruta que debe seguir un contenedor compartido. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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Esta situación se repite para cada uno de los 132 contenedores consolidados 
que llegaron, tomando como referencia, el 2017. Cada uno de los centros de 
distribución maneja un proceso distinto para la recepción de mercadería, 
por ejemplo, Jumbo e Easy deben tener todos los costos asociados a la orden 
de compra para recepcionar, sino queda rechazado el ingreso al CD. 
Mientras que Paris usa un método de costos estimados para todo el flujo 
logístico, el cual no impide el ingreso de mercaderías. 
 
 
IV.2.2 Diagnóstico 
Cada centro de distribución trabaja bajo distintos estándares de prioridades 
para recibir productos, mientras algunos tratan de cumplir con el stock, 
otros apuestan por estrategias orientas al cliente. Por lo tanto, si una unidad 
de negocio requiere de determinado producto que está dentro de un 
contenedor consolidado con productos de otras unidades, se deben 
coordinar los centros de distribución en determinar un día específico para 
que el camión transite por los distintos andenes entregando carga. 
Es una forma válida de operar, pero no es óptima ya que: 
✓ Si Paris necesita productos con suma urgencia debe esperar a que el 
camión entregue antes en Easy y Jumbo. 
✓ Si Jumbo necesita productos con urgencia, debe esperar a que Easy 
descargue, si es que éste tiene la capacidad de descarga en el día que 
se solicita y/o que tenga los costos asociados al producto. 
✓ Si Easy necesita productos con urgencia, obliga a Jumbo y Paris a 
recibir productos fuera de planificación. 
✓ Los costos de transporte interno no son transparentes, ya que Easy 
tendrá un cobro proporcional del camión; Jumbo asume otra 
proporcion del costo del transporte más un delta por redestinación y 
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Paris asume la parte proporcional que le corresponde además de otro 
delta por un nueva redestinación. 
✓ Las certificaciones de la SEC se hacen de forma separada en cada 
uno de los CD´s de destino, aun tratándose del mismo producto 
importado para distintas unidades de negocio. 
✓ Jumbo e Easy necesitan que los costos logísticos estén asociados al 
producto (orden de compra) antes de que hagan su ingreso, de lo 
contrario no pueden ser recepcionadas. 
 
IV.2.3 Mejora 
 
Para evitar que el camión transite por las distintas unidades de negocio 
entregando carga, se propone la integración de un operador logístico externo 
al flujo que recepcione la carga, haga las veces de agente desconsolidador, 
provea el espacio suficiente para realizar la inspección de productos, informe 
a cada CD de manera virtual la disponibilidad de producto para que lo 
ingresen en stock y luego que despache a tiendas, quedando sus funciones 
resumidas de la siguiente manera: 
✓ Recibir contenedores Full. 
✓ Recibir y desconsolidar contenedores compartidos. 
✓ Coordinar visita de inspectores de la SEC. 
✓ Informar a los distintos CD de la disponibilidad de productos. 
✓ Transporte y distribución a tiendas. 
✓ Mantener productos para “recambios automáticos”.  
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Figura 21. Modelo propuesto para la mejora en la logística de entrada. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
IV.2.3.1 Mínimo requerido del operador logístico externo. 
➢ Que tenga capacidad de recepción de 563 contenedores 
anuales; 1 diario en el mes de menor flujo (enero) y 4 
diarios en el mes de mayor actividad (septiembre), según el 
siguiente gráfico: 
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FIGURA 15:  Contenedores arribados en 2017 por tipo de 
consolidación. 
Fuente: Elaboración propia. 
➢ Contar con andenes adecuados para la recepción 
contenedores. 
➢ Contar con instalaciones adecuadas para la recepción, 
almacenamiento y despacho de productos a tiendas. 
➢ Incorporar sistemas ERP que transmitan la información 
necesaria a los servidores de cada unidad de negocio en 
cuanto a la disponibilidad de stock de productos. 
➢ Adecuar un área exclusivamente para el proceso de 
ensayos y certificaciones de productos eléctricos. 
➢ Adecuar un área exclusivamente para almacenar artículos 
destinados al recambio automático de productos a tienda. 
➢ Clasificar, ordenar y almacenar los productos disponibles 
para la venta. 
➢ Distribuir a tiendas los productos señalados por las áreas 
comerciales de distintas unidades de negocio. 
➢ Llevar registro de mermas, productos defectuosos y 
denunciar siniestros. 
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• El candidato ideal. 
Actualmente, Cencosud mueve las cargas NEX desde puerto con Sitrans 
Ltda. ya sea los contenedores full como los consolidados. 
SITRANS Ltda. es una compañía chilena relacionada al Grupo de Empresas 
ULTRAMAR, ligadas fuertemente al transporte marítimo y a los servicios de 
apoyo al comercio exterior. Aparte de transportar los contenedores con 
cargas NEX a los distintos CD, también se encarga de llevar toda la carga 
de JUMBO ya sea contenedores refrigerados o Dry. 
Por lo tanto, dadas las estrechas relaciones existentes, junto con un 
moderno y amplio centro distribución, ubicados estratégicamente en una 
zona industrial de San Bernardo. Convierten a Sitrans Ltda. Como el 
candidato ideal para llevar a cabo la externalización del manejo de cargas 
NEX. 
 
• Servicios prestados: 
Prestan servicios de terminal para las cargas de importación y de 
exportación, tales como: 
✓ Almacenaje de contenedores cargados. 
✓ Consolidación y desconsolidación de contenedores. 
✓ Almacenaje de cargas. 
✓ Control de stocks y manejo de inventarios. 
✓ Preparación de pedido. 
✓ Paletizado, etiquetado y enzunchado. 
 
• Localización e instalaciones. 
Se encuentran ubicados en una zona industrial de la comuna de San 
Bernardo, a un costado de Autopista Central 
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FIGURA 22:  Localización de Sitrans.  
Fuente: Google maps. 
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En cuanto a bodegas, Sitrans también posee recintos de almacenamiento 
tanto en Valparaíso y San Antonio. La de Santiago, mide alrededor de 4000 
mt2. 
 
FIGURA 23:  Foto de bodega de Sitrans en Santiago 
 
Fuente: Google images. 
• Costos. 
El costo de manipular un contenedor y dejar los productos disponibles a 
tienda (cuando son productos destinados a la región metropolitana) o al CD 
(cuando el destino sea a regiones) es de $695.000 por cada unidad, 
sumando $40.000 por cada día que los productos permanecen 
almacenados. (Ver anexo 3) 
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IV.2.4 Beneficios. 
El beneficio inmediato se verá en los contenedores consolidados ya que el 
proceso de descarga, inventario y distribución queda en manos de un solo 
operador en vez de cuatro, por lo tanto, se homogeniza en proceso de 
logística de entrada. 
Para cada uno de los 132 contenedores consolidados que Cencosud trajo 
durante 2017, los gastos fueron de $ 1.845.000 (Ver Anexo 4), si se hubiese 
empleado el operador logístico externo el ahorro anual alcanzaría a los 
$151.800.000. 
Tabla 6: Comparativo costo – beneficio de usar un operador logístico externo 
para carga consolidadas. 
 COSTO POR CONTENEDOR 
PROCESO PROPIO  $                         1.845.000  
PROCESO EXTERNO  $                            695.000  
AHORRO POR CADA UNIDAD  $                         1.150.000  
AHORRO TOTAL (X 132)  $                      151.800.000  
 Fuente: Elaboración propia. 
Para el caso de los contenedores Full los costos son del operador logístico 
externos son levemente mayores a usar el proceso propio (Ver Anexo 5 y 6). 
 
Tabla 7: Comparativo costo – beneficio de usar un operador logístico externo 
para cargas full. 
 COSTO POR CONTENEDOR 
PROCESO PROPIO  $                            615.000  
PROCESO EXTERNO  $                            695.000  
SOBRE COSTO POR UNIDAD -$                              80.000  
SOBRE COSTO TOTAL (x 432) -$                        34.480.000  
Fuente: Elaboración propia. 
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• Análisis costo beneficio. 
Si bien operar los contenedores full a través de un operador logístico externo 
es mas caro, se compensa con el manejo de los contenedores consolidados 
(Tabla 8) e incluso genera importantes ahorros anuales. pero el beneficio 
más trascendental no es cuantificable ya que se traduce en una mejora en 
los tiempos de respuesta en el abastecimiento a tiendas, una 
homogenización de procesos y segregación de costos para determinar 
fielmente el costo del producto y así determinar una mejor estrategia 
comerciales.   
 
Tabla 8: Ahorro total al usar un operador logístico externo. 
AHORRO TOTAL   
 AHORRO EN CONTENEDORES CONSOLIDADOS   $   151.800.000  
 SOBRE COSTO EN CONTENEDORES FULL  -$     34.480.000  
 AHORRO TOTAL   $   117.320.000  
 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
• Conclusión de la mejora en la logística de entrada. 
Dados los antecedentes mostrados anteriormente, el uso de un operador 
logístico externo no solo genera importantes ahorros para la compañía, sino 
que alinea, agrupa y estandariza un procedimiento logístico que 
actualmente esta fragmentada en distintos procesos. 
Hoy en día es esencial contar con un sistema logístico honesto y servicial, 
que sea transparente en todas las etapas del proceso y que determinen 
fehacientemente los costos que en ella se genera, de esa forma, las áreas 
comerciales contaran con más información a la hora de tomar decisiones a 
la hora de adoptar la estrategia comercial correcta.  
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La marca NEX es una marca corporativa, representa a toda la empresa y el 
espíritu de la compañía debe estar impregnado en cada uno de los productos 
que se ofrecen en las tiendas a lo largo de todo el país. 
 
 
IV.3 Responsabilidad Extendida del Productor. 
IV.3.1 Situación actual. 
A partir de la Primera Revolución Industrial en la segunda mitad del S.XVIII 
y el surgimiento del capitalismo, se generó un cambio en los métodos de 
producción pasando de etapas manufacturadas a mecanizadas 
estableciendo la producción en línea. Junto a esto, dado el explosivo 
aumento demográfico, la producción paso a enfocarse a satisfacer 
necesidades de las masas en vez de otorgarles atributos diferenciados y 
exclusivos que sólo cubrían la necesidad de unos pocos. Los costos de 
fabricación entonces se disminuyen, el proletariado (fuerza trabajadora) 
comienza a tener poder adquisitivo y a adquirir los productos venidos de 
líneas de producción masivas (Marx, 1947). 
La consecuencia directa de consumir mas productos es que los desechos 
también aumentan. Esta época es el inicio de una acumulación de basura 
que perjudican la estabilidad del planeta hoy en día, dada la naturaleza de 
esta tesis, solo se abordan los desechos electrónicos. 
Actualmente el mundo genera 44,7 toneladas de desechos electrónicos 
(Europa Press, 2017) y se prevé que aumente en un 17% para el 2021. 
De la basura generada, sólo el 20% se logra reciclar. 
El 74% terminó en un vertedero el resto es incinerado o se encuentra 
almacenado en los domicilios. 
Australia es el país que mas desechos per cápita genera con 17,3 kilos, le 
sigue Rusia, América y África. Europa es el continente que mas basura 
recupera alcanzando el 35% del total 
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Justamente de Europa es de donde Chile saca la idea de legislar acerca del 
uso eficiente de los desechos electrónicos una vez que han llegado al final 
de su vida útil, específicamente de España, país que regula desde hace 
veinte años el manejo de desechos. 
Se publica entonces el miércoles 1 de Junio de 2016 en el Diario Oficial la 
Ley 20.920 la cual establece el marco para la gestión de residuos, la 
responsabilidad extendida del productor y fomento al reciclaje (Diario 
Oficial, 2017) la cual define en su Artículo 1 que tiene por objeto “disminuir 
la generación de residuos y fomentar su reutilización, reciclaje y otro tipo de 
valorización, a través de la instauración de la responsabilidad extendida del 
productor y otros instrumentos de gestión de residuos, con el fin de proteger 
la salud de las personas y el medio ambiente”. (Diario Oficial, 2017) 
En el artículo 2 señala: El que contamina paga, el generador de un residuo 
es responsable de éste, así como de internalizar los costos y las 
externalidades negativas asociados a su manejo. (Diario Oficial, 2017) 
En términos prácticos esto que significa que tanto los productores de 
aparatos electrónicos como los importadores, deben hacerse cargo del 
producto una vez que ha alcanzado la vida útil del producto en manos del 
cliente o bien decide no repararlo en caso de que presente desperfectos. Es 
decir, el cliente compra el producto en la tienda y cuando ya no sirve lo tiene 
que devolver a quien se lo vendió para que éste último gestione su reciclaje. 
Los reglamentos de esta ley para su correcta aplicación están en etapa de 
elaboración, pero todo indica a que se asemejará la aplicación a los 
estándares europeos. 
 
IV.3.2 Diagnóstico. 
 
Cencosud debe iniciar un nuevo proceso en lo que a post venta se refiere y 
asumir el costo que este implica, hacerse cargo de desechos electrónicos no 
forma parte del modelo negocios de una empresa de retail pero hay que 
considerar que el alcance va mucho más allá que simplemente recibir de 
65 
 
vuelta un “un producto defectuoso”. Es contribuir al círculo de reciclaje y 
reducir la huella de contaminación que estos generan. En este nuevo 
proceso, no sólo serán recibidos aquellos productos que finalizan su vida 
útil si no los que provienen de “Cambio Automático de Productos” del 
capítulo IV.1.  
 
 
IV.3.3 Mejora. 
Para gestionar los residuos, se pueden dar dos posibles soluciones: 
a) Que Cencosud gestione sus propios residuos. 
b) Externalizar a otras empresas y/o fundaciones. 
 
a) Cencosud gestiona sus propios residuos. 
Ninguna de las empresas del holding esta facultada actualmente para 
gestionar los residuos electrónicos, tampoco hay la infraestructura 
adecuada ni las máquinas que se requieren. Tampoco se cuenta con 
personal capacitado para llevar a cabo esta función. Sin embargo, un 
estudio de prefactibilidad mas acabado podría demostrar que tal vez creando 
una “fundación” si sea posible gestionar estos recursos y hacerla 
“socialmente rentable”, pero es parte de otro estudio. Por ahora Cencosud 
no cuenta con las herramientas adecuadas para llevar a cabo esta función. 
b) Externalizar. 
Acá tenemos dos tipos de empresas y/o fundaciones. 
i. Las que no cobran por gestionar los residuos, pero son selectivas: Aquí 
están empresas que reciben principalmente residuos tecnológicos, ya 
sea computadores, impresoras, celulares etc. Donde rescatan y 
reutilizan de nuevo estos productos y bien los desarman para obtener 
los metales. Del mismo modo también hay empresas recicladoras de 
plástico que solo reciben un cierto tipo de envase (PET por ejemplo) y 
otras que reciben sólo un cierto tipo de cartón y que a veces también 
procesan tetra bricks. Es decir, son empresas especializadas. 
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ii. Las que cobran y reciben todo tipo de producto: Son también 
empresas especializadas, pero a nivel más genérico. Es decir, las que 
reciben cartón reciben toda clase de cartón como las de plástico 
reciben toda clase se plástico. Aquí entran las que reciclan aparatos 
eléctricos.  
Por lo tanto, a Cencosud no le queda más remedio que externalizar mediante 
el proceso de licitación a la empresa de reciclaje mas adecuada y pagar por 
la gestión. 
 
• Candidatos 
A continuación, se presenta una tabla con las principales empresas de 
reciclaje que operar en la actualidad. 
 
Tabla 8: Empresas de reciclaje de aparatos eléctricos. 
Fuente: Google 
 
 
 
 
 
EMPRESA RECOGIDA MANEJO CERTIFICADA 
PRECIO X 
KILO PAGINA WEB OBSERVACIONES 
PAÑIWE SI SI SI 
NO 
INFORMADO www.pañiwe.cl 
EXPORTA LO QUE NO SE 
RECICLA EN CHILE 
ENFAENA SI SI SI 
NO 
INFORMADO www.enfaena.com 
FAMILIARIZADA CON LEY 
REP, PERO EN ETAPA 
CRECIENTE 
RECYCLA SI SI SI 
NO 
INFORMADO www.recycla.cl 
ENFOCADA A 
EMPRESAS, BUEN 
CANDIDATO 
CHILERECICLA SI SI SI 
NO 
INFORMADO www.chilerecicla.com 
OPERA EN CHILLÁN, 
BUEN CANDIDATO PARA 
OPERAR EN EL SUR 
DEGRAF SI SI SI 
NO 
INFORMADO www.degraf.cl 
35 AÑOS DE 
EXPERIENCIA, BUEN 
CANDIDATO 
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IV.3.4 Beneficios. 
 
✓ Evaluar de manera anticipada los distintos operadores de reciclaje y 
moldear contratos. 
 
✓ Anticiparse a una posible subida de precios de los mismos operadores. 
 
✓ Vender al mercado la imagen de empresa socialmente responsable. 
 
✓ Ser pioneros en Chile en economía circular. 
 
IV.3.5 Conclusión de la Ley REP. 
 
Contar de manera anticipada con un operador de reciclaje de aparatos 
eléctricos, permitirá a la compañía adelantarse al cumplimiento de la ley 
20.920 (Ley REP) y evitaría mayores desembolsos en el futuro cuando 
comiencen a operar los reglamentos. Actualmente no son muchas las 
empresas que se dedican eficientemente al reciclaje de materiales 
electrónicos, pero todo indica a que se abrirá un mercado nuevo donde los 
operadores deberán mostrar sus mejores estrategias para captar el mayor 
numero de contratos. Cencosud tiene la posibilidad en estos momentos de 
ser pioneros en esta materia y comenzar desde ya a mostrarse socialmente 
responsable con el fin de vender este sello al mercado, captando la atención 
de un publico cada vez más concientizado con el medio ambiente 
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V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES GENERALES. 
 
NEX es una marca comercial corporativa de la empresa Cencosud, como tal 
debe resguardar el espíritu de la compañía cada vez que un producto es 
puesto en manos del cliente, independiente del lugar desde donde se obtuvo. 
Los tres pilares abordados en esta tesis representan una mejora dentro del 
flujo del supply chain vista como un conjunto de procesos integrados en un 
mismo flujo, es decir, puede que una mejora no se relacione directamente 
con otra, pero cada una tiende a ser un aporte para un mismo fin: 
salvaguardar la excelencia en la calidad del servicio prestado por la 
compañía. 
 
V.1 Acerca del cambio automático de productos. 
Si bien es una práctica generalizada en otras compañías, el cambio de 
productos no está exento de posibles conflictos de intereses. Por ejemplo, el 
obligar a los proveedores a enviar el 1% del valor de la compra en productos 
terminados en vez de “repuestos” y libre de costo, significa contar con una 
serie de artículos adicionales a costo 0 que deben ser ingresados en stock y 
almacenados en algún lugar. Puede que una estrategia comercial decida 
ingresar todos los productos (incluyendo los de recambio) a stock y 
destinarlos a la venta, lo cual puede salir bien en el caso de que no haya 
ninguna devolución o puede salir mal en el caso de que una o mas unidades 
de la misma partida tengan que ser devueltas, ya que obligaría a la 
compañía a devolver el dinero o reemplazar el producto por otro que tal vez 
no esté disponible. 
De todos modos, el prescindir de un servicio técnico que aparte de ser 
costoso y quita tiempo, ya es un logro. En Alemania por ejemplo los técnicos 
que reparan artefactos eléctricos del hogar ya es un oficio en retirada, ven 
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como lo desechable de los productos y los bajos precios hacen posible que 
sea mas conveniente “reciclar” (por no decir desechar) un aparato que 
arreglarlo. 
La tendencia es contribuir a una economía circular, donde un aparato que 
no sirve se recupera para volver a introducirlo en el mercado ya sea 
refaccionando sus componentes o rescatando sus metales.  
 
V.2 Acerca de la mejora en la logística de entrada. 
 
La externalización como tal vino a combatir un fenómeno que comenzó 
después de la II Guerra Mundial, donde las empresas se ponían sus 
esfuerzos en acaparar todas aquellas áreas de la cadena de valor sin confiar 
en las demás empresas (Jose Antonio Romero, 2008). Hoy en día esa idea 
esta obsoleta ya que las empresas dependen de otras para sobrevivir dado 
que están insertas en un mismo ecosistema (Moore, 1996), sobre todo 
aquellas que tienen falencias en algún proceso y externalizan el proceso en 
otra que es especialista esa área, logrando mejores rendimientos y menores 
costos de operación. 
A partir de la década de los 90, la logística cobra mayor relevancia dado los 
avances tecnológicos, la supresión de barreras al comercio internacional y 
al fortalecimiento de la “aldea global”. En este escenario varias empresas 
comenzaron a centrarse en logística y a hacer eficiente el proceso de 
movimientos de bienes y servicios. 
Cencosud debe integrar a sus procesos a un operador logístico para mejorar 
el flujo de carga NEX ya que abarataría costos, haría un sistema eficiente de 
manejo de productos y tendría visibilidad de la trazabilidad del producto 
para adoptar la mejor estrategia comercial en base al estado de la industria 
de determinado producto. 
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V.3 Acerca de la Ley 20.920 (Ley REP) 
El reciclaje de artefactos eléctricos es una obligación que se tiene tanto a 
nivel individual como empresarial. La Ley REP (Responsabilidad Extendida 
del Productor) viene a reparar a reparar en parte lo desmesurado e 
individualista del ser humando, llevándolo al terreno de la conciencia 
ambiental. Este apartado esta exento de cualquier discusión ya que la ley 
ya fue promulgada y se asemejará a los estándares europeos, la 
recomendación es mirar a los países del primer mundo y aprender de su 
experiencia, verificar y validar el desarrollo de la normativa y el impacto 
tanto en la industria como en la sociedad. Cencosud debe estar preparado 
y definir los lineamientos de un nuevo e inexorable proceso. 
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VII. ANEXOS. 
 
Anexo 1: Listado completo de productos que sí requieren reparación. 
PRODUCTO TOTAL USD PRECIO 
UNITARIO 
TOTAL 
ARTICULOS 
PARLANTE BLUETOOTH NEX SPP1000  $         7.920,81  15,30 501 
HORNO ELECTRICO NEX EO2120G  $       10.500,00  15,50 300 
VENTILADOR DE 12 ROJO NEX  $         9.195,84  15,73 412 
MASAJEADOR DE PIE NEX MSP-9000  $         8.910,00  15,74 270 
MASAJEADOR PIES MSP9000  $      266.600,00  15,74 1240 
PARRILLA ELECTRICA NEX EG-2000  $      111.724,00  15,81 1643 
VENTILADOR NEX VPT 1600CR 2  $       14.176,64  15,87 848 
MAQUINA DESHIDRATADOR ALIM NEX FDY2422  $         7.930,00  15,90 244 
CIRCULADOR DE AIRE  $      165.416,00  15,90 713 
PARLANTE LAMPARA BLUETOOTH NEX  $       13.405,00  15,95 700 
POP CORN MAKER NEX  $       15.145,00  16,03 500 
HORNO ELECTRICO EO2001  $       23.805,00  16,10 1500 
VENTILADOR DE MESA METAL 12 INOX  $       59.618,00  16,19 2600 
PARRILLA ELECTRICA NEX EG-3000  $         6.180,00  16,30 300 
VENTILADOR BOX 16 VBX-1600 NEX  $         7.800,00  16,52 300 
HERVIDOR XB6843, ROJO  $       27.976,00  16,59 1076 
HERVIDOR XB6843, BLANCO  $       39.000,00  16,59 1500 
TERMOVENTILA NEX CERAMIC UHC4470GR 1500W  $       14.400,00  16,80 500 
VENTILADOR DE MESA METAL 12 COBRE  $       22.223,88  17,01 966 
VENTILADOR BOX 20'' ACF2070B NEX  $       14.534,52  17,08 572 
MAQUINA DE HELADOS FFM6400  $       19.288,50  17,10 1002 
ASPIRADORA CANISTER 1600W  $         8.505,00  17,95 500 
ASPIRADORA NEX VPC1601R  $       11.904,00  17,95 372 
PICADORA DE CARNE NEX MGR3010  $       22.660,00  18,50 1100 
CONVECTOR NEX HCP2006R ROJO  $         3.408,48  18,50 108 
CONVECTOR NEX HCP2006W BLANCO  $       36.604,50  18,50 1150 
CHIMENEA ELECTRICA EF480 ROJA  $       99.760,00  18,50 1720 
HORNO ELECTRICO NEX 20 LITROS EO-2000B  $       46.939,50  18,52 1830 
CONVECTOR ELECTRICO CHW1500WH  $       44.250,00  18,75 1500 
VENTILADOR DE PIE VPM1820  $       78.573,00  18,81 1650 
VENTILADOR NEX DCP1620R 16 COLORES  $         9.825,00  19,15 500 
HERVIDOR TERMICO KTH1500 NEX  $       10.464,00  19,25 480 
CIRCULADOR DE AIRE NEX ACF2080CR  $         8.040,00  19,30 402 
VENTILADOR NEX VBC8800CH  $       20.670,00  19,40 500 
RADIADOR RE-1510 NEX  $       39.666,80  19,55 1048 
HERVIDOR CERAMICA NEX KCC1510  $         9.329,60  19,60 476 
HERV CERAMICO TAZAS KCC1710  $      142.340,00  19,60 3350 
VENTILADOR NEX DCP-1620 I 16  $       11.211,20  19,65 572 
VENTILADOR NEX FD-40M  $       30.258,60  19,65 740 
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RADIADOR OLEOELECTRICO RE1510B  $      147.560,00  19,80 952 
VENTILADOR BOX CROMADO NEX DCP 1520  $       10.735,20  19,94 336 
VENTILADOR MESA VPT1880CP  $       30.707,60  20,00 1540 
MOPA A VAPOR SMM1515  $       24.804,00  20,60 1560 
MOPA DE VAPOR NEX SMM 1515  $       29.755,10  20,60 1522 
ASPIRADORA VCP1601R NEX  $       25.602,08  20,64 848 
CIRCULADOR DE AIRE PLAST BOX 20ACF2080C  $       14.880,00  20,73 600 
ASPIRADORA CICLONICA NEX VCC1200R  $       74.611,20  20,80 2076 
ASP NEX VCC1200R CICLO  $      334.080,00  20,80 928 
MOLEDOR DE CARNE  $         8.456,25  21,10 451 
VENTILADOR MESA NEX CROM DCP2020  $       11.790,00  21,20 600 
HNO ELECTRICO EO3010BS 3000  $         8.095,00  21,30 500 
EXTRACTOR DE JUGO NEX JE-2001  $       16.250,00  21,42 500 
CALEFACTOR TORRE NEX HFT6030  $       30.600,00  21,80 2000 
VENTILADOR DE PIE 16 METAL FAN DCP RED  $       11.155,00  22,31 500 
HEVIDOR 1.5LT KCC1510 NEX  $       23.949,00  22,32 887 
VENTILADOR DE MESA METAL 8 CROMADO  $         9.954,00  22,60 420 
VENTILADOR DE PIE 16 METAL FAN DCP CROM  $         4.542,60  22,89 201 
VENTILADOR BOX METAL 16 DCP-1500B NEX  $       19.818,00  22,93 367 
SOPERA NEX SPM8520S  $       21.076,00  23,10 600 
KIT ESMERIL + DISCOS TE-AG 115MM 720W  $      197.112,00  23,29 4584 
VENTILADOR DE MESA METAL 8 COBRE  $         4.683,30  23,30 201 
ASPIRADORA TAMBOR NEX VCD1212  $       31.950,00  23,70 1000 
ASP NEX VCD1212  $      113.945,60  23,70 640 
VENTILADOR BOX 20 METAL INDUSTRIAL  $       18.312,00  24,70 800 
RADIO CD BOMBOX NEX RCX2510BT  $       33.000,00  24,80 1000 
RADIADOR OLEOELECTRICO RE2010B  $      116.291,00  24,80 700 
ASPIRADORA CICLONICA VCC1200R NEX  $       33.920,53  25,41 574 
ASP CICLONICA VCC2001R 2000R  $       27.328,00  25,50 1600 
PATIO HEATER - PTH3040  $      120.384,00  25,50 1881 
HORNO ELECTRICO NEX TO-25  $       79.026,50  25,65 2359 
MAQ DE PAN BM3600  $       18.481,50  26,00 999 
VENTILADOR PEDESTAL TRIPODE VPT1830CP  $         7.920,00  26,00 400 
VENTILADOR NEX VPT1830CP COBRE  $      437.190,00  26,00 1770 
CEPILLO ELECTRICO 750W TC-PL 750 EINHELL  $       11.480,00  26,39 400 
MAQ DE PAN BM2600  $       13.992,00  26,55 880 
MAQUINA DE PAN NEX BM2600  $       13.510,00  26,55 700 
PARL KARAOKE KSP6010BT  $       11.100,00  27,00 600 
ASPIRADORA POLVO/LIQUIDO. 12 LITROS  $       33.521,60  27,61 1168 
VENTILADOR PEDESTAL 16 COBRE  $         7.110,00  27,96 300 
CHIMENEA ELECTRICA NEGRA  $       34.282,00  28,00 562 
HORNO MICROONDAS NEX  MWO2001M  $       21.450,00  28,10 660 
PLANCHA VAPOR PROF NEX SF20D  $       21.214,80  28,70 664 
PLANCHA VAPOR SF20D  $      819.074,00  28,70 5510 
CALEFACTOR PANEL MURAL MEH7000  $       17.894,80  28,80 280 
PANEL CALEFACTOR MEH7000  $      171.072,00  28,80 1584 
MICRO NEX MWO2001M  $       48.655,50  28,94 2985 
DVD PORTATIL 7 NEX PD7170  $       18.888,00  29,50 1200 
ASPIRADORA VCC 2001R 1800W NEX  $       15.000,00  29,61 500 
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CHIMENEA ELECTRICA BLANCA  $       61.000,00  30,00 1000 
VENTILADOR PEDESTAL 18 COBRE  $       46.580,00  30,29 2000 
MICRO AIO2050 BT  $       18.500,00  30,50 1000 
MAQUINA DE PAN NEX  $       11.596,20  31,56 420 
MICROONDA DIGNEX MWODG2010 20L  $       11.931,64  31,83 692 
PURIFICADOR NEX APR8000  $         7.524,00  31,95 400 
PURIFICADOR DE AIRE APR8000  $       28.702,80  31,95 1340 
SET VENTILADOR BOX 7  $       28.305,00  31,95 1110 
MICROCOMPONENTE NEX MCR5010  $         7.885,74  32,00 501 
ENFRIADOR DE AIRE NEX AC500WH  $       16.929,00  32,00 450 
ESTUFA INFRARROJA PFH1503B NEX TEMP PROG  $       11.730,00  32,50 460 
ESTUFA INFRARROJA PFH1503B  $       15.120,00  32,50 400 
ESTUFA INFRARED PFH1503B  $       72.197,00  32,50 430 
CHIMENEA ELECTRICA NEX HFS2003B  $       33.844,40  33,00 1604 
CHIMENEA ELECTRICA NEX HFS2003R ROJO  $       21.200,00  33,00 1000 
CHIMENEA ELECTRICA NEX HFS2003 NEGRA  $      409.448,00  33,00 6448 
PARL KARAOKE KSP6012BT  $       25.895,82  33,50 1332 
ESTUFA INFRARROJA PFH1800WL  $         7.857,00  35,00 405 
PARLANTE PORTATIL AIO2050BT NEX  $       19.656,48  35,54 248 
ENFRIADOR DE AIRE  $         8.388,00  36,80 300 
MICROONDAS NEX MEC 20L  $       50.424,00  37,62 1146 
PARLANTE KARAOKE NEX KSP4030WD  $       13.370,50  37,80 850 
ENFRIAD DE AIRE NEX ACH2200  $       16.269,00  37,85 1020 
ENFRIADOR DE AIRE NEX ACH2200  $       19.303,50  37,85 510 
MICROO NEX MWO DG2500 253025L  $       41.300,00  40,89 2500 
EQUIPO KARAOKE KSP4020BL NEX  $       14.880,00  41,34 600 
PARLANTE KARAOKE NEX KS4010  $       14.399,50  41,50 929 
FRIGOBAR CR-52  $       20.217,60  43,00 144 
FRIGOBAR NEX CR52  $       10.400,00  45,00 500 
ENFRIADOR DE AIRE 3 EN 1 M. AC120-16AR  $       10.608,78  47,62 402 
PARLANTE USB/SD  $       12.350,00  50,55 500 
MINIBAR NEX 50L  $      946.580,00  54,00 9964 
PARL KARAOKE ATRIL KSP9050ST  $       16.115,00  54,70 110 
MICROONDAS DIGITAL MWO3100D 30L NEX  $      390.825,00  57,50 5211 
FRIGOBAR CR-92  $      430.920,00  58,00 3420 
FRIGOBAR NEX 95 LTS  $         6.219,00  61,00 300 
LED 19 NEX 1910TVA  $      212.772,00  61,00 1428 
FREEZER 100LTS HORIZONTAL  $       16.848,00  63,50 120 
ASPIRADORA VCD2580T 25L WET/DRY NEX  $       51.965,00  63,91 950 
PARLANTE MGULTRANEO  $       10.260,00  64,00 600 
FRIGOBAR CR-122  $       57.456,00  68,00 456 
FREEZER CHF1500 HORIZONTAL  $       33.512,00  75,00 236 
FREEZER HORIZONTAL NEX 145 LTS  $       40.454,40  77,50 1960 
CHEST FREEZER NEX 110L  $       88.297,50  79,26 1158 
FREZEER HORIZONTAL NEX  $       17.949,00  93,00 193 
PARLANTE MGULTRAPROI  $       10.882,20  95,00 612 
LED 28 NEX LED2870TVD  $       45.266,00  97,00 2356 
FREEZER VERTICAL VHF1600  $      108.588,80  108,00 760 
LED 32 NEX LED3212TVD  $       96.000,00  112,00 3000 
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LED TV 32 LED3212TVD  $       30.139,20  113,00 1794 
KIT CHIMENEA ELECTRICA CON MUEBLE  $         8.640,00  115,00 300 
AIRE ACONDICIONADO NEX AA7400  $       12.540,00  126,00 380 
LED 32 NEX 3217SMR  $      153.825,00  126,00 1050 
AC PORTABLE AA7400  $      282.720,00  126,00 1140 
BALANCE SCOOTER ELÉCTRICO SCO-01, BLANCO  $       72.004,00  140,40 2540 
FREEZER VERTICAL VHF1600 NEX  $      126.100,00  140,40 1300 
CHIMENEA ELECTRICA CON MUEBLE HFS8000  $       37.622,00  142,00 1300 
AIRE ACONDICIONADO PORTABLE 7K SOLO FRIO  $       60.660,00  142,88 1200 
LED 32 NEX 3233SMR  $      633.150,00  145,00 5700 
AC NEX AA12300  $       91.415,80  146,50 5678 
AIRE ACONDICIONADO NEX AA12300  $       98.515,00  146,50 3230 
REFRI NEX FC2-32INOX  $       93.340,00  149,00 5200 
LED 32SMART TV NEX 3233SMR  $         9.152,00  151,00 440 
PARLANTES MGULTRAFORCEII  $       45.593,00  155,00 2540 
AIRE ACONDICIONADO PORTABLE12K SOLO FRIO  $       46.462,50  166,13 1750 
AIRE ACOND. 9000 BTU FRIO/ CALOR AA9200  $       39.760,00  167,90 1420 
A/C AA12300FC BTU (FRIO/ CALOR)  $       53.100,00  178,04 2000 
LED 43 NEX 4310SMR  $      656.415,00  215,00 4527 
LED 40SMART TV NEX 4033SMR  $       77.063,40  232,00 3618 
LED 40 NEX 4033SMR  $      955.980,00  247,00 8460 
LED 50 NEX 5017SMR  $      293.020,00  248,00 980 
LED 48 NEX 4833SMR  $       63.135,00  299,00 549 
LED 55 NEX 5533SMR  $       37.800,00  360,00 300 
  $ 12.503.244,79   210.445 
  
 
Anexo 2: Listado completo de productos que no requieren reparación. 
 
PRODUCTO TOTAL USD PRECIO 
UNITARIO 
TOTAL 
ARTICULOS 
B/C ESPIRAL 15W FRIO E27 10000HS NEX  $         5.412,00  0,79 440 
B/C ESPIRAL 15W CALIDO E27 10000HS NEX  $         7.500,00  0,79 600 
LED BULB 5W FRIO E27 15000HS NEX  $       20.240,00  0,85 1600 
LED BULB 5W CALIDO E27 15000HS NEX  $       14.080,00  0,85 1100 
FAN HEATER NEX SMD 4400  $       27.083,52  0,87 2904 
B/C ESPIRAL 20W FRIO E27 10000HS NEX  $       12.785,52  0,89 1002 
B/C ESPIRAL 20W CALIDO E27 10000HS NEX  $       31.287,52  0,89 2452 
FAN HEATER NEX SMD 4400R  $      199.447,50  0,9 22008 
B/C ESPIRAL 25W FRIO E27 10000HS NEX  $       29.068,80  0,95 2271 
B/C ESPIRAL 25W CALIDO E27 10000HS NEX  $       25.600,00  0,95 2000 
LED DICRO 6W CALIDO GU10 15000HS NEX  $       47.340,00  0,99 3600 
LED DICRO 6W FRIO GU10 15000HS NEX  $       53.840,00  0,99 4000 
LED BULB 8.8W FRIO E27 15000HS NEX  $         7.854,00  1,01 600 
LED BULB 8.8W CALIDO E27 15000HS NEX  $       59.085,00  1,01 4500 
TERMOVENTILADOR ROJO NEX 1500W  $       36.160,00  1,7 4000 
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TERMOVENTILADOR AZUL NEX 1500W  $       37.674,00  1,7 4140 
ACC MOPA NEX  $       22.106,88  1,95 21888 
VENTILADOR USB UFN-2200R  $       29.450,00  2,38 7000 
VENTILADOR USB UFN-2200B  $         4.294,08  2,38 1008 
VENTILADOR LUFT 4 UFN2200B USB AZUL  $       10.621,20  2,38 1002 
VENTILADOR LUFT 4 UFN2200G USB VERDE  $       26.750,00  2,38 2500 
VENTILADOR LUFT 4 UFN2200R USB ROJO  $       24.610,00  2,38 2300 
M250ST-W1 100-240V 3.6W 3000K GU10 3PACK  $         9.234,00  2,73 684 
VENT USB 4'' UFN2200B VEEDEN, AZUL  $       39.150,00  2,74 2900 
VENT USB 4'' UFN2200B VEEDEN, ROJO  $       20.412,00  2,74 1512 
VENT USB 4'' UFN2200B VEEDEN, VERDE  $       11.097,00  2,74 822 
LED FILAMENTO 5W CALIDO 15000HS NEX  $       13.476,90  3,1 1002 
CALEFACTOR VEEDEN PL-800  $       10.162,32  3,45 2104 
CALEFACTOR CUARZO GLOBAL HOME XS-80  $       13.607,16  3,45 2004 
CALEFACTOR ELECTRICO CUARZO XS-80 GLOBAL  $       65.422,50  3,45 4758 
PESA BAÑO MECANICA GRIS  $       52.500,00  3,89 7000 
PESA BANO MECANICA SLIM BCA  $       33.288,00  4,01 4560 
PESA BANO MECANICA SLIM AZUL  $         2.196,00  4,01 300 
PLANCHA ROPA VEEDEN PV6140  $       19.932,00  4,25 3020 
HERVIDOR NEX HV172  $         1.509,60  4,26 888 
HERVIDOR ELECTRICO VEEDEN HV-172  $       42.400,00  4,26 4000 
CALEF TRERMOVENTI SMD160B  $       29.400,00  4,35 6000 
CALOVENTORES SMD160B  $       12.678,12  4,35 1404 
TERMOVENTILADOR NEX SMD160B  $       10.845,50  4,35 995 
BATIDORA VEEDEN BM 885  $         8.775,00  4,59 1500 
PESA BANO MECANICA BLANCA  $         2.914,50  4,6 402 
SANDWICHERA PANINI SMA1910  $       90.109,80  4,8 18204 
SANDWICHERA NEX SMA 1910  $       19.800,00  4,8 3000 
VENTILADOR DE ESCRITORIO 6 RTJ15 AZUL  $       10.094,00  4,83 1442 
SANDWICHERA VEEDEN SW45  $       17.400,00  4,9 3000 
BALANZAS P/BAÑO CAMRY GLASS EB9321  $       29.000,00  4,9 5000 
CAFETERA VEEDEN CF-650  $         5.850,00  4,9 1000 
BALANZAS P/BAÑO CAMRY GLASS EB9003  $         8.313,00  4,9 850 
CALOVENTORES SMD160G  $       12.678,12  4,95 1404 
TERMOVENTILADOR NEX SMD160G  $       76.321,80  4,95 7002 
CALEF TERMOVENTI SMD160G  $         4.900,00  4,96 1000 
EXPRIMIDOR DE JUGO NEX CJE9501  $         8.700,00  5,01 1500 
CALEFACTOR NEX SMD4400  $         4.072,32  5,2 360 
CAFETERA INDIVIDUAL VEEDEN CF-450  $       10.462,20  5,3 987 
CALEF TERMOVENT SMD4400R  $         7.350,00  5,4 1500 
PARLANTE BLUETOOTH MANOS LIBRES BT022  $         6.480,00  5,59 1200 
PARLANTE DISENO BT PP210-D1  $         1.380,96  5,8 504 
PARLANTE DISENO BT PP210-D2  $         5.490,96  5,8 2004 
PARLANTE DISENO BT PP210-D3  $       24.849,60  5,8 8016 
PARLANTE DISENO BT PP210-D4  $       12.075,00  5,8 3500 
PARLANTE DISENO BT PP210-D5  $       36.570,00  5,8 10600 
PARLANTE DISENO BT-PP210-D1  $       14.869,50  5,8 4310 
PARLANTE DISENO BT-PP210-D2  $         1.945,00  5,8 500 
BALANZA P/BAÑO CAMRY GLASS BLACK EB9003  $       31.900,00  5,85 5500 
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BALANZA P/BAÑO CAMRY GLASS BLACK EB9321  $         8.015,88  5,85 804 
PESA BANO DIGITAL GLASS EB  $       37.220,00  5,92 5000 
VENTILADOR PERSONAL NEX 7 VBC720BL AZUL  $         4.941,00  5,95 810 
VENTILADOR PERSONAL NEX 7 VBC720PR PURP  $         4.941,00  5,95 810 
VENTILADOR PERSONAL NEX 7 VBC720VL VIOL  $         3.175,20  5,95 504 
VENTILADOR PERSONAL NEX 7 VBC720YW AMAR  $         3.175,20  5,95 504 
VENTILADOR PERSONAL NEX 7 VBC720GR VERD  $         3.180,00  5,95 500 
VENT NEX BOX FAN SURT COLOR  $       14.600,00  5,95 1000 
MAQUINA HAMBURGESAS NEX HBR4400  $         3.966,00  6,1 600 
WAFLERA NEX WLM6420  $         5.865,00  6,1 500 
MAQ NEX WAFFLE SW-282M  $       11.120,00  6,1 800 
LONCHERA NEX ELECTRICA LA-250R  $       14.270,00  6,1 1000 
LONCHERA NEX ELECTRICA LA-250C  $         9.765,12  6,1 639 
LONCHERA ELEC. LA-250C CELESTE VEEDEN  $       17.635,20  6,3 2004 
LONCHERA ELEC. LA-250R ROSA VEEDEN  $         3.537,60  6,3 402 
MAQUINA DE CAFE 400W 250ML CF-450 VEEDEN  $         8.160,00  6,36 600 
HERVIDOR ELEC NEX KP2710  $         5.950,00  6,58 1000 
AUDIFONO BLUETOOTH H004 NEX  $       24.789,84  6,6 5004 
CALIENTA CAMAS 1 PLAZA  $       14.076,00  6,6 2040 
CALIENTACAMAS VEEDEN CC1503  $       23.460,00  6,6 2000 
PARLANTES PP-210, D2  $       93.217,40  6,61 10802 
PARLANTES PP-210, D4  $       59.209,00  6,61 6870 
PARLANTES PP-210, D1  $         5.191,84  6,61 592 
BATIDORA NEX MANUAL BM-995  $       23.400,00  6,79 4500 
HERVIDOR PLASTICO KP2710  $         7.009,20  6,85 7080 
CALEF TERMOVENT SMD5500WP  $       15.811,20  6,9 3294 
TERMOVENTILADOR ELECTRICO SMD5500WP  $       27.780,00  6,9 3000 
TERMOVENTILADOR NEX SMD5500  $       12.240,00  6,9 1200 
CONVECTOR ELECTRICO (TURBO - TIMER)  $       62.550,00  7 4500 
CALEF TERMOVENT SMD5500BR  $         3.220,00  7,2 700 
VENTILADOR BOX 8 VBX845B  $       25.620,00  7,25 2100 
TOSTADOR NEX TM3300  $       13.068,00  7,3 1188 
CAF NEX CDM8001B  $       24.240,00  7,32 24000 
CAFETERA NEX CDM8001B  $         5.800,00  7,32 1000 
CALEF HALOGENO SMB120C  $       31.373,10  7,5 6510 
CALEFACTOR HALOGENO NEX SMB-120C  $       11.042,20  7,5 1612 
CALEFACTOR ELECTRICO HALOGENO SMB-120C  $       14.960,00  7,5 1100 
PESA BAÑO DIGITAL VID BLCA  $       43.500,00  7,59 5800 
PESA BAÑO DIGITAL VID NEGRA  $       31.500,00  7,59 4200 
VENTILADOR NEX VBX825BK NOX NEGRO  $         7.020,00  7,85 702 
VENTILADOR NEX VBX825OR NOX NARANJO  $       10.220,40  7,85 1002 
VENTILADOR NEX VBX625BK  $       60.180,00  7,85 5100 
HERVIDOR KP2710 NEX  $         6.280,00  7,88 800 
CALEF HALOGENO KPT155  $       10.020,00  8 2004 
PLANCHA DE ROPA NEX SI1810PK  $       23.142,00  8,1 3990 
FONDUE CHOCOLATE NEX CFD7000R  $       55.000,00  8,2 5000 
VENT NEX VDK 1210W 12 SOBREM  $         3.570,00  8,28 1500 
HORNO ELECTRICO EO900  $            864,00  8,5 960 
RADIO PORTATIL AM/FM NEX RPD1500B  $       32.300,00  8,5 2800 
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HORNO ELECTRICO NEX EO900B  $         4.144,00  8,7 700 
HORNO ELECTRICO 9 LT EO-900 NEX  $         5.950,00  8,7 1000 
CAFETERA POR GOTEO NEX  $         7.065,00  8,77 900 
HERVIDOR INOX KA1710  $         4.788,00  8,8 5040 
YOGURTERA NEX YMA1607W  $       15.576,00  8,8 1416 
YOGHURTERA YMA 1607W  $       43.290,00  8,8 3000 
BATIDORA PEDESTAL NEX HMB250PB BOWLL PLA  $         5.950,00  8,99 1000 
VENTILADORES VBX625, NEGRO  $       13.632,00  9,03 1704 
VENTILADORES VBX625, NARANJO  $       40.500,00  9,03 5000 
VENTILADOR SOBREMESA NEX VDK-1610W 16  $       43.388,40  9,04 3806 
CUCHILLO ELECTRICO NEX EKN1807  $         3.609,00  9,1 900 
TOSTADOR NEX TMA-8000  $         5.950,00  9,13 1000 
HERVIDOR ELECTRICO NEX KA1710  $       21.200,00  9,15 2000 
LICUADORA VEEDEN CBL 999  $       33.300,00  9,15 3000 
PARLANTE BLUETOOTH MANOS LIBRES BT023  $       25.385,04  9,26 5004 
PLANCHA NEX S12150  $         1.060,80  9,35 624 
PLANCHA DE ROPA NEX SI-2210  $       22.360,00  9,35 4000 
OLLA ARROCERA PH1809  $            791,70  9,65 406 
ARROCERA NEX PH-1809SF  $       19.345,00  9,65 3650 
VENTILADOR NEX BOX 12 VBX1210W  $         6.120,00  9,65 600 
LICUADORA PERSONAL NEX ABC015  $       11.122,20  9,65 1002 
HORNO ELECTRICO NEX 9 LITROS EO-900B  $         2.656,50  9,78 350 
JUGUERA NEX SMOOTHIE  $       17.777,76  9,97 1232 
JUG.NEXBGJ1300GR+MOLEDORA  $         4.231,68  10 304 
PARLANTE PORTATIL BLUETOOTH.NEX PSK6600R  $       11.913,60  10,2 14016 
VENTILADOR NEX CLOCK8 VBC850B  $       48.128,60  10,2 4498 
VENTILADOR NEX CLOCK8 VBC850R  $       10.821,60  10,2 1002 
DISPENSADOR DE AGUA VEEDEN DA 111  $       16.950,00  10,2 1500 
CALEF TERMOVENTIL CFH1500R  $       21.010,50  10,2 1450 
CALEF TERMOVENTIL CFH1500G  $       10.867,50  10,2 750 
VENTILADOR NEX TBKFS09B  $       10.360,00  10,2 700 
VENTILADOR NEX VDK-1200 12 FT30-8HA  $       16.432,80  10,42 2004 
ASPIRADORA NEX VCP2000R  $       27.825,00  10,5 6000 
BATIDORA PEDESTAL NEX HMB250MB BOWLL INO  $       29.000,00  10,58 5000 
PARRILLA VEEDEN XGH034  $      119.054,76  10,6 18006 
PARRILLA GLOBAL HOME XGH034  $         3.437,20  10,6 520 
VENTILADOR NEX ACF1220P PINK  $         6.352,50  10,6 605 
VENTILADOR NEX ACF122LB BLUE  $       15.870,00  10,6 1500 
MAQ POP CORN PCM3030  $       21.356,40  10,6 1480 
VENT NEX VDK 1610W 16 SOBREME  $         7.140,00  10,7 3000 
VENT NEX VPT-1610W 16 PEDES  $         4.110,00  10,7 1500 
VENTILADOR PEDESTAL NEX VPT-1610 16  $       10.350,00  10,7 900 
LICUADORA CBL999  $       13.776,00  10,8 1120 
TERMOVENTILADOR GIRATORIO SMD6500BR  $       17.765,00  10,9 1900 
COMBO HERVIDOR + TOSTADOR VEEDEN CBM-260  $       10.220,40  10,9 1002 
TOSTADOR TMA 8000 NEX  $         9.420,00  10,94 1200 
REPRODUCTOR DVD NEX DV217  $       13.350,00  11 15000 
CALIENTA CAMAS 2 PLAZAS  $         6.865,50  11 995 
CALIENTACAMAS GLOBAL HOME CC2501 2PL  $         4.692,00  11 400 
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COMBO HERVIDOR MAS PLANCHA CBM-350  $       43.347,80  11,04 4492 
CALEFACTOR CERÀMICO NEX HFH7520  $       23.700,00  11,1 30000 
CALEFACTOR CERÀMICO NEX HFH6520  $       15.831,60  11,1 20040 
VENTILADOR BOX 12 VBX-1210 NEX  $       43.642,80  11,1 3592 
BATIDORA PEDESTAL NEX HMB250MB  $      116.864,48  11,3 10144 
VENTILADOR NEX VDK-1600 16 FT40-8HA  $       19.044,00  11,37 2300 
COMBOVEEDEN HERVIDOR+MINI PIMMER CBM-250  $         7.160,40  11,4 702 
SANDWUICHERA GRILL TGR1011  $       13.900,00  11,5 1000 
HERVIDOR NEX KA3811R  $       27.300,00  11,5 1950 
SANDWICHERA PANNI NEX TGR1011  $       29.040,00  11,6 4400 
MINIPIMER NEX BCM-400  $       43.508,70  11,67 10002 
HORNO ELECTRICO NEX EO1200B 20LTS NEGRO  $       11.100,00  11,7 1000 
DISPENSADOR DE AGUA NEX  $       52.491,72  11,73 4331 
VENTILADOR 8 RELOJ NEX  $       10.800,00  11,73 800 
VENTILADOR RELOJ 8'' ROJO NEX  $         8.521,96  11,73 628 
FONTANA CHOCOLATE NEX CF150R  $       21.360,00  11,8 24000 
ARROCERA PH1809 NEX  $       22.070,40  11,91 2508 
CASCADA NEX CHOCOLATE CF150R  $       24.500,00  12,12 1750 
LICUADORA NEX BGJ2100RE ROJA  $       70.586,94  12,15 7182 
CASCADA NEX CHOCOLATE CF120  $       23.100,00  12,2 1650 
JUG NEX BGJ2100 R  $         4.541,04  12,3 1908 
LIC JARRA VIDRIO BGJ2100  $         3.811,20  12,3 320 
MAQUINA HACER PANQUEQUE  $       43.508,70  12,5 10002 
HERVIDOR VIDRIO KG1730  $         3.830,40  12,76 4032 
BATIDORA NEX HMB-210 250P  $       16.869,60  12,76 17040 
MAQ ALGOD DE DULC CCM4242  $       48.051,80  12,8 11430 
TERMOVENTILADO NEX CERAMIC PTC6610 1500W  $       42.075,00  12,8 4500 
MAQUINA CUPCAKE NEX CCCA1408W  $       12.240,00  12,8 1200 
MAQ CUPCAKE CCA1408W  $       16.800,00  12,8 1200 
MINIPIMER NEX 400W  $       15.033,60  13,09 2088 
VENTILADOR NEX VBX-1600 BOX 16  $         4.769,52  13,13 2004 
LICUADORA NEX BGJ3200  $       36.670,00  13,15 3800 
PICADORA NEX CH700  $       11.128,32  13,45 1008 
VENTILADOR NEX VPT-1600 16 FS40-P3  $       25.704,00  13,46 3024 
TERMOVENTILADOR BHT4200  $      128.333,70  13,5 29502 
VENTILADOR NEX DCP1220R 12 COLORES  $       14.875,00  13,5 2500 
PARLANTE BLUETOOTH NEX PSK4600G  $         3.660,00  13,5 600 
CALEFACTOR DE BAÑO - PTC 910 B  $         9.168,30  13,5 1002 
VENTILADOR NEX DCP1220R ROJO  $         7.300,00  13,5 500 
FONDUE CHOCOLATE NEX  $       37.839,60  13,57 5484 
MAQUINA HELADOS NEX ICM1520  $         3.060,00  13,6 300 
MAQUINA DE HELADOS ICM1520  $       36.238,40  13,6 2552 
PARRILLA ELECTRICA EG2000  $       19.809,90  13,75 4002 
COMBO NEX HERVIDOR+TOSTADOR ROJO SB4930R  $       13.627,20  13,9 16032 
COMBO NEX HERVIDOR+TOSTADO BLANC BS4930W  $         1.158,84  13,9 1332 
VENTILADOR MESA NEX DCP1221I 16  $       15.262,20  13,9 2502 
VENTILADOR NEX DCP1220I INOX  $       22.005,00  13,9 1500 
LICUADORA VASO DE VIDRO BGJ2100 NEX  $         4.554,00  13,92 600 
CONVECTOR ELECTRICO NEX CH2110  $         4.494,80  14 680 
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VENTILADOR DE MURO 16'' VPD1600 NEX  $       71.740,00  14 8440 
CALEF CONVECTOR CH2110  $       62.550,00  14 4500 
UTILITY HEATER UHC4470GR  $       23.094,12  14 1596 
MAQ POP CORN PCM PCM5000R  $         5.614,00  14,2 1400 
RALLADOR Y PICADOR ELEC NEX SSM1500  $       22.740,00  14,27 2000 
COTTON MAKER NEX  $       19.415,80  14,38 2012 
HERVIDOR NEX TETERA BLCO  $         4.740,96  14,43 1992 
HERVIDOR TETERA NEX KA2205R  $         5.950,00  14,43 1000 
HERVIDOR TETERA NEX KA2205W  $         4.563,00  14,43 390 
VENTILADOR PEDEST NEX 16US16026PB 3EN1  $       26.050,00  14,47 2500 
VENT NEX VPM-2600 16 MULTIFUN  $       60.060,00  14,49 22000 
VENTILADOR NEX 3 EN 1 VPM-2600  $         8.050,00  14,49 700 
VENTILADOR MESA NEX DCP1220CP 16  $       18.300,00  14,6 3000 
VENTILADOR NEX DCP1220CP COBRE  $       13.201,60  14,6 892 
HERVIDOR VIDRIO NEX KG1730  $       41.517,54  14,67 4956 
CALEFACTOR FIBRA DE CARBON CRH6033  $         4.926,52  14,8 548 
ESTUFA FIBRA CARBONO NEX CRH6033  $       10.335,00  14,8 975 
  $   4.976.476,16   819.282 
 
 
Anexo 3: Costos de manipulación de contenedores consolidados de empresa 
externa. 
Transporte de contenedor de puerto a bodega  $       205.000  
Descarga y desconsolidación  $       120.000  
Almacenajes diarios por tonelada  $         30.000  
Preparación de muestras para certificar  $       120.000  
Gastos administrativos por contenedor  $         50.000  
Preparación de carga para despacho  $         50.000  
Transporte de bodega a tienda o CD  $       120.000  
  $       695.000  
 
 
Anexo 4: Costos de manipulación de contenedores consolidados en proceso 
propio. 
Transporte de contenedor de puerto a bodega 1  $       205.000  
Descarga 1 (4 hombresx4 horas x 15.000)  $       240.000  
Almacenaje diario por tonelada   $         30.000  
Preparación de muestras para certificar  $                  -  
gastos administrativos por contenedor  $         20.000  
Preparación de carga para despacho  $                  -  
Transporte de bodega a tienda  $       120.000  
Transporte de contenedor de puerto a bodega 2  $       205.000  
Descarga 1 (4 hombresx4 horas x 15.000)  $       240.000  
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Almacenaje diario por tonelada   $         30.000  
Preparación de muestras para certificar  $                  -  
gastos administrativos por contenedor  $         20.000  
Preparación de carga para despacho  $                  -  
Transporte de bodega a tienda  $       120.000  
Transporte de contenedor de puerto a bodega 3  $       205.000  
Descarga 1 (4 hombresx4 horas x 15.000)  $       240.000  
Almacenaje diario por tonelada   $         30.000  
Preparación de muestras para certificar  $                  -  
gastos administrativos por contenedor  $         20.000  
Preparación de carga para despacho  $                  -  
Transporte de bodega a tienda  $       120.000  
  $     1.845.000  
 
Anexo 5: Costos de manipulación de contenedores full en proceso externo 
Transporte de contenedor de puerto a 
bodega  $                            205.000  
Descarga y desconsolidación  $                            120.000  
Almacenajes diarios por tonelada  $                              30.000  
Preparación de muestras para certificar  $                            120.000  
Gastos administrativos por contenedor  $                              50.000  
Preparación de carga para despacho  $                              50.000  
Transporte de bodega a tienda o CD  $                            120.000  
  $                            695.000  
 
Anexo 6: Costos de manipulación de contenedores full en proceso propio. 
Transporte de contenedor de puerto a 
bodega 1  $                            205.000  
Descarga 1 (4 hombresx4 horas x 15.000)  $                            240.000  
Almacenaje diario por tonelada   $                              30.000  
Preparación de muestras para certificar  $                                       -  
gastos administrativos por contenedor  $                              20.000  
Preparación de carga para despacho  $                                       -  
Transporte de bodega a tienda  $                            120.000  
  $                            615.000  
 
